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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 informacidén 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,
Ley 1952 de 2019 vy el Decreto 491 de 2020, la Oficina de Control Interno efectud
evaluacion y seguimiento al cumplimiento normativo en la atencién de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias con corte de enero a junio de 2021 a través de la
plataforma Extranet y SAC de las dependencias que hacen parte de la estructura
organizacional de la Gobernacion del Huila.

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 de enero a junio de 2021.

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

= Constitucion 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 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 1437 de 2011 “Por el cual se expide el cddigo 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 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacidon publica nacional Y se dictan otras
disposiciones".

= 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.

= Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de
2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica”.
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= 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 Gestidon establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015".

» Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el codigo general
disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley
1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”.

= 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 Evaluacion y seguimiento a las PQRSD, se efectud teniendo en
cuenta que la Gobernacién del Huila cuenta con mecanismos que permiten vy facilitan
la recepcidn de PQRS, entre ellos se encuentran: extranet, buzones, link de
participacion ciudadana a través de la pagina web institucional de Atencién al
Ciudadano, alli opera la Herramienta Tecnoldgica, dicha plataforma administrativa
articula el proceso de correspondencia desde su ingreso y salida de la documentacién.

Actualmente la Entidad cuenta con dos Procedimientos: GESTION DE LAS
COMUNICACIONES OFICIALES -Version 11 del 18 de septiembre de 2020 y
BUZON DE QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS-Version 1 del 11 de
noviembre de 2020, 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.
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6. RESULTADOS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO
Analisis Aplicativo Extranet/Aplicaciones/Reportes Comunicaciones.

Para el periodo de analisis de las PQRS del periodo comprendido de enero a junio de
2021, establecido dentro de la metodologia implementada para la presentacion del
actual informe, se procedid 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 de las dependencias que integran la estructura organizacional de la
Gobernacion de Huila, para lo cual se verificaron las siguientes dependencias que se
encuentran incumpliendo con las normas citadas anteriormente: Despacho del
Gobernador, Departamento Administrativo Juridico, Secretaria de Vias e
Infraestructura, Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de Salud
Departamental y Secretaria de Hacienda.

Mediante el reporte Consolidado de Oportunidad y Eficiencia por dependencia con corte
de enero a junio de 2021, la entidad refleja que de acuerdo al total de 7628 PQRS
durante el periodo evaluado, se registraron 6002 PQRS contestadas a tiempo, eso
equivale a un 79% de cumplimiento del total de la muestra y, un incumpliendo del 21%
del total de las solicitudes.

Es importante que los Servidores Publicos tengan en cuenta el deber que les asiste por
Ley para tal fin, mas aun, cuando la Administraciéon Departamental cuenta con las
herramientas Tecnoldgicas que permite mejorar el desempefio con respecto a la
prestacion de los servicios.
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A continuacion, se relaciona el reporte de oportunidad y eficiencia por cada una de las

Dependencias:

Desde 01/01/2021

TOTALES

Dependencia

Oficina de Competitividad
Oficina Control Intero Disciplinario
Oficina Control Intemo de Gestion

Oficina Asesora para la Mujer, Infancia,
Adolescencia y Asuntos sociales
Fonvihuila

Secretaria de Cultura y Turismo
Departamento Administrativo Juridico
Departamento Administrativo de Contratacion
Despacho del Gobernador

Departamento Administrativo de Planeacion
Secretaria de Agricultura y Mineria
Secretarfa de Vias e Infraestructura
Secretarfa de Educacién - SGP

Secretaria de Salud Departamental
Secretaria General

Secretaria de Gobierno y Desarrollo
Secretaria de Educacion

Secretarfa de Hacienda

Hasta: 30/06/2021

7628

Numero
PQRs

19
27
4
40

43
76
78
55
103
95
159
445
805
1107
1254
647
45
2614

6614

PQRs
Contestados

19
27
4
34

42
69
70
51
92
86
149
406
798
1037
1108
604
43
1975

¥

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEPENDENCIA

6002

PQRs
Contestados
(A Tiempo)

17
25
3
30

41
62
62
49
67
7
101
343
767
861
1047
532
40
1878

Eficiencia =
612 1014
PQRs
Contestados PQRs
(Fuerade  Abiertos
Tiempo)
2 0
2 0
1 0
4 6
1 1
7 7
8 8
2 4
25 11
9 9
48 10
63 39
31 7
176 70
61 146
2 43
3 2
97 639

Contestados a tiempo + Sin Contestar a tiempo

F. Impresion:

01/07/2021 - 10:28 AM

Numero PQRs

997

PQRs
Sin Contestar
(A Tiempo)

o O o o

© © © &~ B N -

63
146
43

637

17

PQRs
Sin Contestar
(Fuera de
Tiempo)

0

0
0
0

N O O O N O P kP O MDD O BB o o

9,63

empo
Promedio

(Dias)
13,58
10,15
23,75
8,73

141
10,68
12,47
573
11,20
8,08
11,86
12,80
2,85
8,28
7,81
10,70
7,718
811

F

F

91,75

Eficiencia
W

89,47
92,59
75,00
90,00

97,67
90,79
84,62
96,36
73,79
90,53
69,18
85,62
9,15
83,47
95,14
88,87
93,33
96,21

Informacion suministrada por la Plataforma extranet
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Cuadro comparativo entre los resultados del segundo semestre de la vigencia 2020 y
primer semestre de la vigencia 2021

TOTALES 4682 25 7628 17
PQRs
p llq\lumero el si (F:)QR,[S ¢ Numero Sin Contestar
Dependencia QD_cpn Cbor € mF on %S ar POR con corte a (Fuera de
a dICIZeonz]ore _f_ uera de Junio de 2021 Tiempo) a
e iempo) a Junio de 2021

Oficina de Competitividad 14 0 19 0
Oficina Control Interno 21 0 27 0
Disciplinario
Oficina Control Interno de 6 0 4 0
Gestion
Departamento Administrativo 72 1 78 4
Juridico
Secretaria de Agricultura 'y 115 1 159 1
Mineria
Secretaria General 740 8 1254
Secretaria de Hacienda 887 7 2614 2
Secretaria de Salud 868 0 1107 7
Departamental
Secretaria de Educacion 759 3 45 0
Departamento Administrativo 102 0 95 0
de Planeacion
Secretaria de Cultura 'y 77 0 76 0
Turismo
Despacho del Gobernador 71 0 103 2
Oficina Asesora para la Mujer, 141 0 40
Infancia, Adolescencia y
Asuntos sociales
Secretaria de Vias e 250 3 445 1
Infraestructura
Departamento Administrativo 36 0 55 0
de Contratacion
Secretaria de Gobierno y 458 0 647 0
Desarrollo Comunitario
Secretaria de Educacion 20 0 45 0
(Planta- Recursos Propios)

Informacion extraida de la extranet
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Conforme a los resultados del cuadro anterior, se realizd un analisis comparativo de
las diferentes PQRSD Sin contestar (Fuera de tiempo ) del segundo semestre
correspondiente a diciembre 2020 con respecto a junio de 2021, encontrandose que el
numero de PQRS de este ultimo semestre es mucho mas alto frente al anterior, para lo
cual disminuyd el numero de PQRSD sin contestar (fuera de tiempo); no obstante se
persiste en el incumplimiento por parte de las siguientes Dependencias: Despacho del
Gobernador, Departamento Administrativo Juridico, Secretaria de Vias e
Infraestructura, Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de Salud
Departamental y Secretaria de Hacienda.

Finalmente, se evalud el cumplimiento en los tiempos de respuesta de las PQRS que a
través del SAC y la plataforma de comunicaciones, el Proceso de Educacién 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 Atencidn al Ciudadano en donde opera la Herramienta Tecnoldgica, dicha plataforma
administrativa articula el proceso de correspondencia ejecutando el ingreso,
distribucidn, atencion y salida de la documentacién permitiendo establecer parametros
de trazabilidad de la documentacion tanto interna como externa.

6.1 ANALISIS POR DEPENDENCIA
% 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 2021, se verificd que el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria correspondiente a 2614 PQRSD, en donde se identificd que
esta dependencia destina en tiempo promedio de ocho (8) dias para tramitarlas por la
plataforma extranet.

Por otro lado, conforme al total de las PQRS, se evidencidé que ochenta y seis (86) al
corte del seguimiento se encuentran sin contestar a tiempo y dos (2) no habian sido
tramitadas. Lo que nos permite advertir que no se esta cumpliendo con los términos
establecidos en el ordenamiento juridico.
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<+ DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO JURIDICO

Del total de PQRS interpuestas ante el Departamento Administrativo Juridico cuenta
con setenta y ocho (78), se identificd que destina en tiempo promedio de doce (12) dias
para tramitarlas por la plataforma extranet. De acuerdo con la muestra seleccionada
(70) PQRs fueron contestadas a tiempo, (4) quedaron sin contestar a tiempo vy (4)
guedaron sin contestar fuera de tiempo. No obstante, se sefiala que esta dependencia
resuelve asuntos de orden judicial que tienen términos de resolucién especifica.

< SECRETARIA DE VIAS E INFRAESTRUCTURA

De acuerdo con la informacidon suministrada en la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de enero al 30 de junio de 2021, se analiza el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria que corresponden a (445) PQRSD de las cuales 406 fueron
contestadas a tiempo, treinta y ocho (38) sin contestar a tiempo y una (1) PQRs quedo
sin contestar fuera de tiempo. Asi mismo se identificd que esta dependencia destina en
tiempo promedio de doce dias (12) dias para tramitarlas por la plataforma extranet,
para lo cual se insta a cumplir con el ordenamiento juridico.

< 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 2021, se analiza el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria que corresponden a 159 PQRSD, de las cuales cincuenta
cuarenta y nueve (149) fueron contestadas a tiempo, nueve (9) PQRs se encuentran sin
contestar a tiempo y una (1) sola PQRs quedd sin contestar fuera de tiempo. Asi mismo
se identificd que esta dependencia destina en tiempo promedio de once (11) dias para
tramitarlas por la plataforma extranet. Lo que nos permite advertir que no se esta
cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.

< SECRETARIA DE EDUCACION

Conforme a los lineamientos establecidos por el Ministerio de Educacion Nacional, la
Secretaria de Educacion gestiona sus PQR a través de la plataforma SAC -Sistema de
Atencion al Ciudadano, en el que se efectia toda la trazabilidad de las PQRSD que
ingresan a la Secretaria por cada una de las dependencias, segun tipo de requerimiento:
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Para el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2021, se analizé el
total de PQRSD asignadas a la Secretaria a través del SAC correspondiente a (17.422)
PQRs, de los cuales, doscientos cuarenta y ocho(248) PQRs se encuentran vencidos,
tal como se evidencia a continuacion. Lo que nos permite advertir que no se esta
cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico:
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Con respecto a las PQRs recibidas por la plataforma extranet el total de PQRSD
asignadas correspondientes para este periodo a (850) PQRSD, de las cuales (841) fueron
contestadas a tiempo, nueve (9) PQRs quedaron sin contestar a tiempo y no cuentan
con PQRs sin contestar fuera de tiempo.

v DESPACHO DEL GOBERNADOR

El Despacho del Gobernador es un proceso Estratégico en la Administracion
Departamental. De acuerdo con la informacion extraida a través de la plataforma de
comunicaciones/extranet para el periodo comprendido del 01 de enero 30 de junio de
2021, se evalud el total de las comunicaciones asignadas. El Proceso destina un
promedio de once (11) dias promedio para tramitarlas.

Del total de ciento tres (103) PQRs, se evidencio que nueve (9) solicitudes quedaron
sin contestar a tiempo y dos (2) PQRs permanecieron sin contestar fuera de tiempo; eso
refleja que la dependencia un incumpliendo del 1,9%,. Lo que nos permite advertir que
no se estan cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.

s SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL

De acuerdo con la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de enero al 30 de junio de 2021, se analiz6 el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria, las cuales corresponden a mil ciento siete (1107) PQRs, de
las cuales noventa y dos (92) fueron contestadas a tiempo, nueve (9) PQRs quedaron
sin contestar a tiempo y dos (2) PQRs permanecieron sin contestar fuera de tiempo. Asi
mismo se identificd que esta dependencia destina en tiempo promedio de once (11) dias
para tramitarlas por la plataforma extranet. Lo que nos permite advertir que no se esta
cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.
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6.2 ANALISIS DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR TIPO DE DOCUMENTO.

#

Desde 01/01/2021
Grupo Gobernacion del Huila

GOBERNACION DEL HUILA

Hasta 30/06/2021

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR TIPO DE DOCUMENTO

GOBERNACION DEL HUILA

Luis Enrique Dussdn Lopez

GOBERNADOR

Total
T Eficiencia % Tiempq Contestados No | Contestados [ Sin Contestar No | Sin Contestar Total
Promedio Oportunamente [ Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente
Acciones de Tutela 100,00 2 0 11 0 0 11
Acciones Judiciales 100,00 16 0 4 0 0 4
Acciones Populares 92,05 12 7 78 0 3 88
Actuaciones Administrativas 100,00 7 0 19 0 0 19
Archivos Inscripcion Carrera Administrativa 100,00 15 0 5 0 0 5
Certificado de Pensiones 94,44 5 i 15 0 2 18
Certificado Laboral 91,18 6 58 0 4 68
Cesantias 100,00 4 0 73 0 6 79
Citaciones 83,33 3 4 19 0 1 24
Cobro Cuotas Partes Pensionales 98,47 12 2 107 0 22 131
Cobros 93,75 8 3 40 0 5 48
(L:;)S(f)irr;eascién/ActuaIizacién Certificados 97,22 3 1 35 0 0 36
Denuncia 89,60 7 12 107 1 5 125
Derecho de Peticion 94,42 9 54 865 1 66 986
Desacatos 71,43 B 2 5 0 0 7
Devoluciones Tributarias 84,34 34 26 59 0 81 166
Embargos 97,92 9 1 46 0 1 48
itr;)(;ts;a Archivo Bonos y Cuotas Partes 100,00 2 0 0 0 2 2
Expedicion Certificados 1,2y 3B 100,00 5 0 25 0 4 29
Fallos 100,00 3 0 6 0 0 6
Impuesto de Vehiculo 98,84 6 6 402 1 197 606
Impuesto Otras Rentas 97,52 6 13 364 0 147 524
Impuesto Rentas 94,67 7 4 56 0 15 75
Memorandos 100,00 5 0 5 0 0 5
Notificaciones 80,77 11 g 41 1 1 52
Nulidad y Restablecimiento del Derecho 100,00 3 0 35 0 0 35
COficios 81,79 10 115 498 3 32 648
Queja 91,46 7 12 145 2 5 164
Recobro 80,00 29 1 3 0 1 5
Ei;o;’(:)cimiemo de Bonos Pensionales A-B- 100,00 18 0 29 0 16 5
Recurso de Reposicion 100,00 15 0 12 0 5 17
Ezlr:(;lijéitri]acién - Sustitucion - Indemnizacion 100,00 18 0 2 0 1 3
Solicitud An6nima 100,00 6 0 7 0 1 8
Solicitud de Certificados 98,62 5 g 513 0 130 652
Solicitud de Informacion 83,85 7 119 590 2 38 749
Solicitud de Revocatoria Directa 100,00 2 0 2 0 0 2
Solicitudes 89,93 9 205 1688 6 196 2095
Traslado de afiliacion 100,00 5 0 3 0 0 &
Total 91,75 9 612 6002 17 997 7628
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[Fei%] =
12.93 %
6.87 %
164 %
LT
- 0.14% Acciones de Tutela - 0.05% AccionesJudiciales - 1.15% Acciones Populares
- 0.25% Actuaciones Administrativas - 0.07% Archivos Inscripcién Carrera Administrativa B 0.24% Certificado de Pensiones
B 0.89% Certificado Laboral B 1.04% Cesantias B, 0.31% Citaciones
- 1.72% Cobro Cuotas Partes Pensionales - 0.63% Cobros B 0-47% Confirmacién/Actualizacidn Certificados Laborales
B 1.64% Denuncia B 12.93% Derecho dePeticion B 0.09% Desacatos
B 2.13% Devoluciones Tributaras . 0.63% Embargos . 0.03% EstructuraArchivo Bonos y Cuotas Partes de Bonos
B 0.38% Expedicidn Certificados 1,2y 36 [ 0.08% Fallos B 7.94% Impuesto deVehiculo
B 5.37% Impuesto Otras Rentas B 0.98% Impuesto Rentas B 0.07% Memaorandos
B 0.68% Notificaciones B 0.46% Nulidad y Restablecimienta del Derecho 8.50% Oficios
B 2.15% Queja B 0.07% Recobro 0.59% Reconocimiento de Bonos Pensionales A-B-CD-EF
0.22% Recurso de Reposicién [ 0.56% Reliquidacidn- Sustitucidn- IndemnizacidnPensidn 0.10% Solicitud Andnima
8.55% Solicitud de Certificados 9.82% Solicitud de Informacion 0.03% Solicitud de Revocatoria Direda
27.46% Solidtudes 0.04% Traslado de afiliacién

Como se puede observar en el cuadro anterior en el reporte consolidado de oportunidad
y eficiencia, se evidencia un total de 7628 PQRs, estas se encuentran clasificadas por
tipo de documento.

A continuacion, se relacionan las PQR con mayor nimero segun el tipo de documento
asi:
Del total de (2095) que corresponden a Solicitudes, se contestaron oportunamente

(1668) y (196) PQRs quedaron sin contestar oportunamente.

Asi mismo llegaron (986) Derechos de Peticidén, a los cuales se les dio respuesta
oportuna a (865) y (66) de ellas quedaron sin contestar oportunamente.

También se constatd que llegaron (749) Solicitudes de informacidn, de las cuales (590)
fueron contestados oportunamente y (38) quedaron sin contestar oportunamente.

Finalmente, la entidad recepciond (607) solicitudes por impuesto de vehiculo, de los
cuales se respondid oportunamente a (402) y (1) quedo sin contestar no
oportunamente.

Edificio Gobernacion, Calle 8 Cra. 4 esquina, Neiva — Huila — Colombia. PBX: (57+8) 8671300
www.huila.gov.co -Twitter: @HuilaGob - Facebook: Gobernacion del Huila

(RECE



GOBERNACION DEL HUILA

%

S

A e —
o
GOBERNACION DEL HUILA #U”'A'
Luis Enrique Dussdn Lépez
GOBERNADOR CTLE(E

6.3 ANALISIS DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR TIPO DE REQUERMIENTO.

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR TIPO DE REQUERIMIENTO

Desde 01/01/2021 Hasta 30/06/2021
Grupo Gobernacién del Huila

Total
Tipo Requerimiento Eficiencia % Tiempg Contestados No | Contestados | Sin Contestar No [ Sin Contestar Total
Promedio Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente

Peticion 91,70 9 583 5631 14 969 7197
Queja 91,46 7 12 145 2 5 164
Reclamo 96,48 9 5 119 0 18 142
Denuncia 89,60 7 12 107 1 5 125
Total 91,75 9 612 6002 17 997 7628

B 94.35% Peticion
B 2.15% Queja

. 1.86% Reclamo
I 1.64% Denuncia

Conforme al resultado en el reporte de consolidado de oportunidad y eficiencia, se
evidencio eficiencia de las respuestas de las diferentes solicitudes por reclamo en un
91,75% con tiempo promedio de 9, también se encontrd eficiencia en los tiempos de
respuesta de las quejas en un 91,46%, para este caso el tiempo promedio es de 7 y
para el caso de las peticiones, la eficiencia es de un 91,70% con tiempo promedio de 9
dias.
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7. BSERVACIONES 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,
de Planeacién, Despacho, Oficina de Competitividad, Oficina Asesora para la
Mujer, Infancia, Adolescencia y Asuntos sociales, Secretaria de Cultura y
Turismo, Fonvihuila y Secretaria de Educacion.

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

7.2 Debilidades:

v' Falta mayor compromiso para cumplir con los tiempos de respuestas y cierres
oportunos de las solicitudes que se encuentran en las siguientes dependencias:
Secretaria de Hacienda, Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de vias
e Infraestructura y el Departamento Administrativo Juridico, Despacho del
Gobernador y Secretaria de Salud Departamental para un total de (17) solicitudes
con corte de enero 1 al 30 de junio de 2021 quedando sin contestar fuera de
tiempo.

8. RECOMENDACIONES

v' Se recomienda a 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 permitira medir la Eficacia, Eficiencia y efectividad
del servicio, conforme a lo establecido las normas que lo regulan (Ley 1755 de
2015, Ley 1952 de 2019 y el Decreto 491 de 2020), entre otras.

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

v Atender oportunamente en su totalidad las distintas solicitudes de PQRs que
por competencia tienen a su cargo, las cuales deben ser tramitadas a través 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 Se recomienda cumplir con lo determinado en el ( Art 38), Literal 35 de la Ley
1952 de 20109.

10. CONCLUSIONES

Conforme a la evaluacion y seguimiento efectuada a las Peticiones, Quejas, Reclamos
a las dependencias, se evidencio que se persiste el incumplimiento en los tiempos
de respuestas de 17 PQR que hacen parte del reporte por tipo de requerimiento y
documento. Por lo tanto, se INSTA a los Servidores Publicos de las dependencias,
entre ellas: Secretaria de Salud Departamental, Secretaria de Hacienda, Secretaria
de Agricultura y Mineria, Secretaria de Vias e Infraestructura, Departamento
Administrativo Juridico y Despacho del Gobernador a cumplir con el ordenamiento
juridico.

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.

Elaboré: Revis6 y Aprobé:

Firma en fisico /original firma en fisico/original

RUTH ERICA BUSTAMANTE BONILLA LUIS EDGARDO CABRERA TRUJILLO
Contratista OCI Jefe Oficina de Control Interno
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