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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 informacion veraz, oportuna
e imparcial, asi como lo establecido por la Ley 87 de 1993, que fijo parametros para el ejercicio del
Control Interno en las Entidades y Organismos del estad.

Por otro lado la Ley 1474 de 2012 (Art 76), considerd que la Oficina de Control debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular, por tanto, la evaluacion y seguimiento al cumplimiento
normativo en la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias con corte del 1 de enero al
30 de junio de 2022 se efectuo a través de la plataforma Extranet y SAC de las dependencias que
hacen parte de la estructura organizacional de la Gobernacién del Huila.

2. MARCO LEGAL

+ Constitucion Politica, Titulo Il 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.

+ 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 gestion publica.

+ Ley 1437 de 2011 “Por el cual se expide el codigo de procedimiento Administrativo y de los
Contencioso Administrativo. Cap Il, 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 informacidn 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 Cédigo de Procedimiento Administrativo.

+ Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
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relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente"

3. OBJETIVOS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO

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.

v" Asegurar la correcta ejecucion del Procedimiento relacionado, con el fin de determinar la
funcionalidad, compromiso y fortalecimiento por parte de los Servidores Publicos
responsables.

4. ALCANCE DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO

La evaluacion y seguimiento al cumplimiento normativo en la atencién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se llevo a cabo con la verificacion de las acciones adelantadas
por las diferentes dependencias a través de la Plataforma de Comunicaciones y Servicio de Atencion
al Ciudadano-SAC, donde se encuentran relacionadas Secretarias, Departamentos Administrativos y
Oficinas de la Gobernacidn del Huila, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de
junio de 2022.

5. METODOLOGIA

En cumplimiento al procedimiento “Seguimiento y Evaluacion, Version 3” se elabord el respectivo Plan
de Trabajo el cual fue aprobado por el Jefe de la Oficina, posteriormente se informd mediante
comunicacion oficial N°. 2022CS041386 de fecha 29 de junio y 2022CS040226-1 de fecha 22 de junio
de 2022 sobre la actividad a realizar, la cual se llevo a cabo teniendo en cuenta que la Gobernacion
del Huila cuenta con mecanismos que permiten y facilitan la recepcion de PQRS, entre ellos se
encuentran: extranet, link de participaciéon ciudadana a través de la pagina web institucional de
Atencion al Ciudadano y Servicio de Atencion al Ciudadano -SAC, alli opera la Herramienta
Tecnoldgica, dicha plataforma administrativa articula el proceso de correspondencia desde su ingreso
y salida de la documentacion.
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6. RESULTADOS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO

6.1 Andlisis Aplicativo Extranet/Reporte consolidado de Oportunidad y
Eficiencia.

Para el periodo de andlisis de las PQRS del periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio
de 2022, establecido dentro de la metodologia implementada para la presentacién del informe, se
procedié a realizar anélisis de los resultados a través de Reportes consolidado de oportunidad y
eficiencia por tipo de requerimiento, Indicador consolidado oportunidad, consolidado tipo documento
de las dependencias que integran la estructura organizacional de la Gobernacion de Huila, para lo
cual se verificardn las siguientes dependencias, las cuales se encuentran incumpliendo con las normas
citadas anteriormente: Despacho del Gobernador, Departamento Administrativo Juridico,
Departamento Administrativo Planeacion, Contratacion, Secretaria de Vias e Infraestructura,
Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de Cultura, Secretaria de Salud Departamental y
Secretaria de Hacienda, Secretaria de Gobierno, Control Interno Disciplinario y Secretaria de
Educacion, que mediante comunicaciones se les informé de la respectiva evaluacion y seguimiento.

En ese orden de ideas, la Entidad refleja que, de acuerdo al total de 12741 PQRS durante el periodo
evaluado (01 de enero al 30 de junio de 2022), 10798 PQRS fueron contestadas a tiempo y 69 PQRSD
quedaron sin contestar fuera de tiempo; lo que indica que del total de las solicitudes la Entidad refleja
eficiencia de un 88,79% ; lo que indica que el 11,21% no esta cumpliendo con el ordenamiento juridico.

Cabe sefalar que, para el caso de la Secretaria de Educacion se evalud el cumplimiento en los tiempos
de respuesta de las PQRS a través del Servicio de Atencion al Ciudadano - SAC y Plataforma de
comunicaciones. Este proceso cuenta con mecanismos que facilitan la recepcion de PQRSD se
encuentran buzones de sugerencias, link en la pagina web institucional en donde opera la Herramienta
Tecnoldgica, dicha plataforma administrativa articula el proceso de correspondencia ejecutando el
ingreso, distribucion, atencion y salida de la documentacion permitiendo establecer parametros de
trazabilidad de la documentacién tanto interna como externa.
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GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEPENDENCIA
F. Impresion:
Desde 01/01/2022 Hasta: 30/06/2022
TOTALES 12741 12157 10798 1359 584 515 69 8,46 88,79
PQRs PQRs ,
PQR: POR Ti
. Numero PQRs ORs Contestados | PQRs | .. ORs Sin Contestar |empq Eficiencia
Dependencia Contestados , Sin Contestar Promedio
PQRs | Contestados . (Fuerade | Abiertos . (Fuera de . (%)
(A Tiempo) . (A Tiempo) . (Dias)
Tiempo) Tiempo)

Secretaria de Hacienda 5475 5204 5073 131 211 268 3 8,52 97,55
Despacho del Gobemador 9% 88 48 40 7 6 1 11,31 56,84
Departamento Administrativo Juridico 61 54 43 1 7 4 3 11,44 77,05
Secretaria de Cultura y Turismo 76 n 62 9 5 4 1 10,9 86,84
Oficina Asesora para la Mujer, Infancia, 51 48 4 1 3 3 0 7,98 98,04
Adolescencia y Asuntos sociales
Secretaria de Vias e Infraestructura 430 376 255 Wl 54 2 2 1,77 65,58
Secretaria de Agricultura y Mineria 1mn 161 133 28 1 5 6 9,10 80,23
Departamento Administrativo de Contratacion | 57 55 49 6 2 2 0 6,39 89,47
Secretaria de Salud Departamental 3002 2899 2088 811 103 86 i 8,57 2.4
Oficina Control Intemo de Gestion 2 2 2 0 0 0 0 1,50 100,00
Secretaria General 1669 1598 1531 67 n 69 2 5,89 95,87
Oficina de Competitividad 15 14 12 2 1 1 0 10,00 86,67
Fonvihuila & 4 47 0 0 0 0 7,38 100,00
Departamento Administrativo de Planeacidn 79 7 68 7 4 3 1 7,13 89,87
Secretaria de Educacion 1064 1044 999 45 20 19 1 U 95,68
Oficina Control Interno Disciplinario 18 16 3 3 2 1 1 123 7,18
Secretaria de Gobiemo y Desarrollo 428 405 328 m PA iy 6 8,91 80,61
Comunitario

Fuente de informacidn: Plataforma de comunicaciones-Extranet
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6.2 REPORTE INDICADOR DE PQRSD RESUELTOS OPORTUNAMENTE

GOBERNACION DEL HUILA

Wy

REPORTE INDICADOR DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

RESUELTOS OPORTUNAMENTE

Desde 01/01/2022
Dependencia -

Grupo -
Totales 10798
Fecha Cantidad
Oportunamente

2022 - enero 1523
2022 - 1962
febrero
2022 - marzo 2172
2022 - abril 1808
2022 - mayo 2100
2022 - junio 1233

Cantidad
Abiertas
Sin Vencer

0
Cantidad
Recibidas

0 1592

0 2221

0 2499

0 2099

0 2372

0 1374

Hasta: 30/06/2022

12157 88,82 %

Resultado

%

95,67 %
88,34 %

86,91 %
86,14 %
88,53 %
89,74 %

ACEPTABLE

Rango de
Medicion

EXCELENTE
ACEPTABLE

ACEPTABLE
ACEPTABLE
ACEPTABLE
EXCELENTE

A traves del reporte de indicador, la Oficina de Control Interno evidencio que, del
total de 12157 PQRSD recibidas durante el periodo comprendido entre el 01 de
enero al 30 de junio de 2022, refleja un resultado del 88,82%, toda vez que el
comportamiento generado durante los meses de enero y junio alcanzo un rango de
medicion excelente; para los casos de febrero, marzo, abril y mayo se mantuvo en
el rango de medicion aceptable, tal como lo indica el cuadro anterior. Lo que indica
gue se debe cumplir con los tiempos de respuesta para cada solicitud que realicen

a la Entidad.
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6.3 Analisis por Dependencia
Secretaria de Educacion

Conforme a los lineamientos establecidos por el Ministerio de Educacion Nacional, la Secretaria de
Educacion, para el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2022, se analizo el total
de PQRSD asignadas a la Secretaria de Educacién a través del SAC correspondiente a (19,742)
PQRs, de los cuales, cuatrocientos noventa (490) PQRs se encuentran vencidos, siendo el mes de
junio el mas representativo con (137) PQRs, tal como se evidencia a continuacion. Lo que nos permite
advertir que no estan cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.

Total PQRs Mes a Mes -

MESES
No. POR No. POR :
RADIgADOS VENC(I?DOS total PQRs vencidas
ENERO 3069 17 e .
4400
4000
FEBRERO 3203 48| 00 s s
3200 2762
MARZO 3211 104| 2800
2400
2000
ABRIL 3170 75 1600
1200
MAYO 4327 109 288 17 48 104 75 09 137
O R — — —-— ||
JUNIO 2762 137 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
H No. PQR RADICADOS H No. PQR VENCIDOS
TOTAL 19742 490

A continuacion se detalla el porcentaje de las respuestas de las PQRs radicadas por dependencia que
con corte del 01 de enero al 30 de junio de 2022, y que logrado culminar al 100% durante el periodo
antes mencionado fueron las siguientes: Administraciéon de carrera docente con un total (100%),
atencion al ciudadano con un (100%), Despacho con un (100%), Gestién financiera con un (100%),
hoja de vida con un (100%), planeacién y anélisis sectorial (100%).

Asi mismo se observa que las dependencias con menor cumplimiento de porcentaje son: gestion
administrativa con un (69%), tesoreria con un (84%), gestion de la cobertura educativa con un (87%).
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Debido a lo anterior, se recomienda cumplir con el 100% del cierre total a las PQRs, tal como se
muestra a continuacion:

PORCENTAJE DE RESPUESTA DE PQR RADICADOS POR DEPENDENCIA MES A MES

DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | total
ADMINISTRACION DE - ) ) .
CARRERA DOCENTE LB b 100% | 100% | 40006 | 100% |100%
ASUNTOS LEGALES 100% | 9861% | 9556% | 99.10% | 100% | 100% | 99%
ATENCION AL 0 o o o
CIUDADANO LB b 100% | 100% | 30006 | 100% |100%
CALIDAD EDUCATIVA 100% 100% 69.15% | 100% |98.46%| 100% | 95%
DESPACHO 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
FONDO DE . . . .
PRESTACIONES 99,12% | 99,77% | 98,71% | 100% |47 8504| 95579% | 98%
GESTION

ADMINISTRATIVA 95% 96,61% 66,36% | 37,93%

GESTION DE LA
COBERTURA EDUCATIVA
GESTION DE RECURSOS

52,54%| 68% 69%

9 0 0 9
82,98% 72,82% 92,82% | 90,17% 91.35% | 90.67% | 87%

97,52% 98,78% 99,39% | 98,32%

EDUCATIVOS 94.65% | 99,35% | 98%
GESTION FINANCIERA 100% 100% 100% | 100% |99.71%| 100% |100%
HOJA DE VIDA 100% 100% 100% | 100% | 100% | 98.83% | 100%
INSPECCION Y 0 0 0 0

VIGILANCIA 100% 100% 100% | 100% | 1600 | 96.150% | 99%
NOMINA 99.24% | 99.36% | 93.30% | 98.60% |98.49% | 100% | 98%
PLANEACION Y ANALISIS ) ) ) )

SECTORIAL BT 1B 100% | 100% | 40006 | 100% |100%
TESORERIA 92% | 63.16% | 95.24% | 91.30% |77.50% | 86.36% | 84%
TOTAL 98% 95% 94% 94% | 94% | 96% | 95%

Informacion suministrada por la Secretaria de Educacion a través del SAC.

Conforme al resultado en el reporte de consolidado de PQRs radicados por tipo de requerimiento
durante el periodo comprendido entre enero a junio de 2022, se evidencio que en el mes de mayo
hubo (4327) radicados, teniendo en cuenta que de los siete (7) requerimientos, entre ellos: Denuncias,
felicitaciones, peticiones, queja, reclamo, sugerencia y tramite, este Ultimo es el que contiene mas
numeros de radicados (10110) del total de (19741), en los 6 meses, luego le sigue peticidn con 9197
del total de requerimientos.
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POR RAD ADOS POR PO DE REQO R O A
TIPO DE REQUERIMIENTO | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
DENUNCIAS 1 5 5 12 4 2 29
FELICITACIONES 3 2 8 2 2 3 19
PETICION 1488 | 1400 | 1509 |1450|2102|1248 | 9197
QUEJA 13 32 22 25 | 36 | 30 | 158
RECLAMO 28 22 22 16 49 32 169
SUGENRENCIA 4 4 11 17 | 18 5 59
TRAMITE 1532 1738 1634 [ 1648 2116|1442 10110
TOTAL 3069 3203 3211 | 3170 4327 | 2761 | 19742
P ERVEOAtAREEI S| TOTAL POR RADICADOS
DEPENDENCIA No. POR TIPO DE

DENUNCIAS 29 REQUERIMIENTO A LA
FELICITACIONES 20 FECHA

PETICION 9197

QUEJA 158 19742
SECLAD 169 TRAMITE p—— 10110
SUGERENCIA 59 RECLAMO '} 163

TRAMITE 10110 PETICION e 9197

TOTAL 19742 DENUNCIAS %g

0 5000 10000 1500020000 25000

Informacion suministrada por la Secretaria de Educacion a través del SAC.
Cabe senfalar, que en cuanto a los radicados mes a mes, en el periodo comprendido entre enero a

junio, el canal que més cont6 con PQRs es WEB, con un total de (15342) equivalente a un (80%),
seguidamente el canal de correo electronico con un total de (1590) que equivale a un (8%).

CORREO ELECTRONICO 1590
S e e Sl | CORREO CERTIFICADO 232
TOTAL 19301
CANAL No.
PERSONAL 2133
WEB 15342
FAX 0
TELEFONICO 4 Informacion suministrada por la Secretaria de Educacion a

través del SAC



GOBERNACION

SISTEMA DE GESTION: MODELO INTEGRADO

DE PLANEACION Y GESTION - MIPG

@

icontec

1S0 9001
SC4353-1

DEL HUILA Cédigo: DGO-C007-
P103-F06
Fecha Aprobacién: Versién: 4
10 de Mayo de 2022 | INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO Pagina: 11 de 22

Departamento Administrativo de Contratacion

Departamento Contestados Sin Contestar
Administrativo | Eficiencia| Tiempo No Contestados No Sin Contestar Total
de % Promedio Oportunamente Oportunamente

. Oportunamente Oportunamente
Contratacion
Peticion 89,09 7 6 47 0 2 55
Queja 100,00 4 0 2 0 0 2

Fuente de informacién: Plataforma de comunicaciones-Extranet

De acuerdo con la informacién suministrada por la plataforma extranet para el periodo comprendido entre 1 de
enero al 30 de junio de 2022, se verificd que del total de PQRSD asignadas (57), cuarenta y siete (47) solicitudes
fueron contestadas oportunamente, eso equivale al 89% de eficiencia, dos (2) de ellas quedaron sin contestar
oportunamente. Lo que indica que el 11% del total de solicitudes incumplieron con los términos establecidos por

el ordenamiento

juridico.

Departamento Administrativo de Planeacion

Depgrt_amen_to Eficiencia| Tiempo Contestados Contestados Sin Contestar Sin Contestar

Administrativo . No No Total
. % Promedio Oportunamente Oportunamente

de Planeacion Oportunamente Oportunamente

Peticion 89,87 8 7 68 1 3 79

Fuente de informacidn: Plataforma de comunicaciones-Extranet

La Oficina de Control Interno verificd a través de la plataforma extranet verifico la informacion suministrada para
el periodo comprendido entre 1 de enero al 30 de junio de 2022, donde evidencio que del total de sententa y
nueve (79) PQRSD asignadas, secenta y ocho (68) solicitudes se contestaron oportunamente, eso equivale al
89% de cumplimiento, siete (7) de ellas fueron contestadas no oportunamente y una (1) quedo sin contestar no
oportunamente. Lo que indica incumplimiento en los términos establecidos por el ordenamiento juridico.

Departamento Administrativo Juridico

Depa_lrt_amen_to Eficiencia| Tiempo Contestados Contestados Sin Contestar Sin Contestar

Administrativo X No No Total
P % Promedio Oportunamente Oportunamente

Juridico Oportunamente Oportunamente

Peticion 76,27 12 11 41 3 4 59

Denuncia 100,00 6 0 2 0 2

Fuente de informacién: Plataforma de comunicaciones-Extranet

Del total de secenta y uno (61) PQRS interpuestas al Departamento Administrativo Juridico, cuarenta vy tres
(43) fueron contestadas oportunamente, eso equivale a un 77% de cumplimiento; no obstante, once (11) de
ellas, no fueron contestadas oportunamente y tres (3) solicitudes quedaron sin contestar oportunamente; lo que
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indica que hubo un incumplimiento del 23% con respecto al ordenamiento juridico. Cabe aclarar que esta
dependencia resuelve asuntos de orden judicial que tienen términos de resolucion especifica.
Despacho del Gobernador

Contestados Sin Contestar

Despacho del | Eficiencia| Tiempo Contestados Sin Contestar
X No No Total
Gobernador % Promedio Oportunamente Oportunamente
Oportunamente Oportunamente
Peticién 56,84 12 40 48 1 6 95

El Despacho del Gobernador es un proceso Estratégico en la Administracién Departamental. De acuerdo con la
informacién extraida a través de la plataforma de comunicaciones/extranet para el periodo comprendido, se
determind, que del total de noventa y cinco (95) PQRSD, se cumplié oportunamente con cuarenta y ocho (48)
solicitudes equivalente en un 56,84% del total de las comunicaciones asignadas, no contestaron oportunamente
cuarenta (40) solicitudes y sin contestar no oportunamente com una (1) de ellas. Lo que nos permite advertir
que no se esta cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.

Oficina Asesora Mujer, Infancia y Adolescencia

Oficina

Asesora para

la 'V'“J‘?r' Eficiencia| Tiempo Contestados Contestados Sin Contestar Sin Contestar

Infancia, X No No Total
. % Promedio Oportunamente Oportunamente

Adolescencia Oportunamente Oportunamente

y Asuntos

sociales

Peticién 97,96 8 1 45 0 3 49

Denuncia 100,00 16 0 1 0 0 1

Queja 100,00 5 0 1 0 0 1

De acuerdo con la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo comprendido del 01 de
enero al 30 de junio de 2022, se analizd que del total de PQRSD asignadas a la Oficina Asesora
correspondientes a cincuenta y un (51) PQRs, de los cuales, cuarenta y siete (47) solicitudes fueron contestadas
oportunamente, lo que indica el 97,96% de eficiencia y tres (3) PQR quedaron sin contestar oportunamente.

Oficina de Control Interno Disciplinario

Oficina

Control - . Tiempo | Contestados No | Contestados | Sin Contestar No | Sin Contestar
Eficiencia % X Total

Interno Promedio | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente

Disciplinario

Queja 75,00 14 0 2 1 1 4

Denuncia 50,00 19 1 1 0 0

Peticién 83,33 11 2 10 0 0 12
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La Oficina de Control Interno Disciplinario es un proceso de apoyo que se encuentra en el mapa de procesos
identificado para determinar el inicio de la accion disciplinaria contra los servidores publicos que prestan o hayan
prestado sus servicio en el Departamento del Huila.

Para el periodo comprendido , la Oficina de Control Interno de gestion evaluo diez y ocho (18) solicitudes
allegadas, de las cuales trece (13) contestaron oportunamente, eso equivale al 77,78% de eficiencia, tres (3)
solicitudes no se contestaron oportunamente y uma (1) PQRSD quedd sin contestar oportunamente, eso
equivale al 22,22% del total de las PQRSD, las cuales no estan cumpliendo con los terminos fijados por la Ley,
tal como se refleja en el siguiente cuadro:

Secretaria de Agricultura y Mineria

Secretaria de Eficiencia Tiempo Contestados No Contestados Sin Contestar No | Sin Contestar
Agriculturay o = di Total
Mineria ( romedio | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente
Peticién 79,39 10 28 126 6 5 165
Denuncia 100,00 7 0 4 0 0 4
Queja 100,00 7 0 2 0 0 2
Reclamo 100,00 6 0 1 0 0 1
De acuerdo a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo comprendido del 01 de
enero al 30 de junio de 2022, se analiza el total de PQRSD asignadas a la Secretaria que corresponden a 172
PQRSD, de las cuales ciento treinta y tres (133) fueron contestadas oportunamente, lo que refleja un 79,39 de
eficiencia frente al total de las solicitudes allegadas al proceso; cabe sefialar que seis (6) PQRSD quedaron sin
contestar no oportunamente y cinco (5) sin contestar oporutnamente. Lo que permite advertir que no se esta
cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.
Secretaria de Cultura y Turismo

Secretaria de Sin Contestar Sin

- . Tiempo | Contestados No Contestados Contestar
Culturay Eficiencia % X No Total
Turi Promedio | Oportunamente | Oportunamente Oportuname
urismo Oportunamente nte

Peticién 86,11 11 9 59 1 3 72
Denuncia 100,00 12 0 2 0 1 3
Queja 100,00 15 0 1 0 0 1

Conforme al total de 76 PQRSD radicadas se evidencio que secenta y dos (62) solicitudes fueron contestadas
oportunamente, lo que indica un 86,11% de eficiencia; cuatro(4) PQRSD quedaron sin contestar oportunamente;
lo cual se advierte el incumplimiento legal del cual les asiste.
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Secretaria de Educacion

En cuanto a la Secretaria de Educacidn, para el periodo comprendido evidencio que del total de mil sesentay
cuatro PQRSD (1064), novecientos noventa y nueve (999) se contestaron oportunamente, diez y nueve (19)
quedaron sin contestar oportunamente y una (1) PQRSD quedo sin contestar oportunamente. Cabe aclarar que
para el caso de esta Secretaria se evalu6 a través de la plataforma extranet todas aquellas PQRSD radicadas
a la Entidad.

Secretaria Eficiencia | Tiempo Contestados Contestados | Sin Contestar No | Sin Contestar

de . No Total
- % Promedio Oportunamente | Oportunamente | Oportunamente

Educacion Oportunamente

Reclamo 100,00 5 0 6 0 0 6

Peticién 95,51 4 44 940 1 18 1003

Recurso 100,00 1 0 1 0 0 1

Denuncia 100,00 2 0 32 0 0 32

Queja 95,45 4 1 20 0 1 22

Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario

La Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario es un proceso Misional evaluado durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2022, del cual se evidencio que del total de cuatrocientos
veinti ocho (428) PQRSD, cuatrocientos cinco (405) fueron contestados oportunamente y seis (6) de ellos no se
contestaron oportunamente; lo que indica eficiencia de un 80,61% e incumplimiento del ordenamiento juridico
del 19,39, teniendo en cuenta que diez y siete (17) PQRSD se encontraron sin constestar oportunamente.

Secretaria de Contestados Sin Contestar
Gobierno y Eficiencia| Tiempo Contestados Sin Contestar
. No No Total

Desarrollo % Promedio Oportunamente Oportunamente

. Oportunamente Oportunamente
Comunitario
Acciones de 85,71 3 2 12 0 0 14
Tutela
Acciones 100,00 15 0 1 0 0 1
Populares
Certificado 100,00 1 0 5 0 0 5
Laboral
Denuncia 75,00 9 1 2 0 1 4
Derecho de 88,57 10 4 30 0 1 35
Peticion
Desacatos 100,00 3 0 1 0 0 1
Notificaciones 100,00 8 0 1 0 0 1
Oficios 100,00 15 0 1 0 0 1
Queja 100,00 15 0 1 0 0 1
Solicitud de
Certificados 88,10 7 5 33 0 4 42
Solicitud de 72,62 9 21 58 2 3 84
Informacién
Solicitud de
Revocatoria 100,00 59 0 1 0 0 1
Directa
Solicitudes 79,83 10 44 182 4 8 238
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Secretaria de Hacienda

La Secretaria de Hacienda es un Proceso de Apoyo que gestiona y administra los recursos necesarios para que
la Administracion Central cumpla con la mision institucional, durante el periodo evaluado se evidenco que del
total de cinco mil cuatrocientos setenta y cinco (5475) cinco doscientos cuatro PQRSD (5204) fueron
contestadas logrando un 97,55%, de eficiencia; doscientos sesenta y ocho (268) solicitudes quedaron sin
contestar oportunamente y tres de ellas (3) sin contestar no oportunamente; lo que indica incumplimiento en el
ordenamiento juridico.

Contestados . Sin
Secretaria de Eficiencia Tiempo No Contestados Sin Contestar Contestar
. - No Total
Hacienda % Promedio | Oportuname | Oportunamente Opbortunamente Oportuna
nte P mente
Acciones de Tutela 94,12 2 1 16 0 0 17
Certificado de Paz 98,87 7 4 338 0 13 355
y Salvo
Certificado de 100,00 11 0 0 0 1 1
Pensiones
Certificado Laboral 100,00 5 0 0 0 1
Cobros 100,00 11 0 4 0 1 5
Denuncia 100,00 9 0 0 0 7
Derecho de 97,95 11 4 168 0 23 195
Peticion
Desacatos ,00 3 1 0 0 0 1
ngoluc_lones 91,92 40 15 124 1 58 198
Tributarias
Embargos 97,67 7 3 123 0 3 129
Expedicién
Certificados 1,2 y 100,00 10 0 3 0 0 3
3B
Fallos 33,33 6 2 1 0 0 3
Impuesto de 98,20 8 50 2622 0 110 2782
Vehiculo
Impuesto Otras
Rentas 98,96 7 3 285 0 1 289
Impuesto Rentas 98,80 8 1 81 0 1 83
Memorandos ,00 13 1 0 0 1
Notificaciones 100,00 12 0 2 0 0 2
Peticion
elaboracion paz y 100,00 5 0 11 0 0 11
salvo
Queja 95,83 10 1 22 0 1 24
Reclamo por ajuste
nota realizada por 100,00 8 0 1 0 0 1
pct vehiculo
Reconocimiento de
Bonos Pensionales 100,00 7 0 1 0 0 1
A-B-C-D-E-F
Recurso de
Reposicién 100,00 48 0 3 0 1 4
Solicitud Anénima 100,00 4 0 4 0 0 4
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Solicitud de

Certificados 98,31 7 1 55 0 3 59
Solicitud de 100,00 7 0 2 0 0 2
impuestos varios

Solicitud de 95,63 7 6 144 1 9 160
Informacion

Solicitud de

informacion 100,00 14 0 2 0 0 2
vehiculos

Solicitudes 96,56 7 38 1053 1 43 1135

Secretaria de Salud Departamental

Conforme a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo comprendido del 01 de enero
al 30 de junio de 2022, se analiza el total de PQRSD asignadas a la Secretaria que corresponde a tres mil cero
dos ( 3002) PQRSD, de las cuales dos mil ochenta y ocho (2899) PQRSD fueron contestadas oportunamente,
lo que refleja un 72,42% de eficiencia frente al total de las solicitudes allegadas al proceso; cabe sefalar que
diez y siete (17) PQRSD quedaron sin contestar no oportunamente y ochenta y seis (86) sin contestar
oportanamente. Lo que permite advertir que no se esta cumpliendo con los términos establecidos en el
ordenamiento juridico, tal como se eviencia en el cuadro relacionado a continuacion:

Secretaria de Salud | Eficiencia Tiempo ConteNsotados Contestados Sin Cﬁlr:)testar Sin Contestar Total
Departamental % Promedio Oportunamente Oportunamente Oportunamente Oportunamente
Acciones de Tutela 58,60 3 271 395 13 7 686
Acciones Populares 100,00 30 0 1 0 0 1
Certificado de

Culminacion del 100,00 2 0 1 0 0 1
Servicio Social

Certificado Laboral 100,00 2 3 0 0 3
Citaciones 100,00 8 1 0 1 2
Cobros 82,35 9 13 0 1 17
Denuncia 72,60 12 20 51 0 2 73
Derecho de Peticion 78,26 13 25 87 0 3 115
Desacatos 83,33 3 2 10 0 0 12
Fallos 66,67 3 1 2 0 0 3
Notificaciones 100,00 8 0 2 0 0 2
Oficios 76,24 11 85 264 1 12 362
Queja 92,56 7 16 186 0 13 215
Solicitud Anénima 50,00 14 1 1 0 0 2
Sonctud de 67,65 10 1 23 0 0 34
ﬁ"cf’gfri;‘;iigﬁ 85,47 7 17 93 7 117
Solicitudes 73,26 12 359 952 3 40 1354
Traslado de afiliacion 100,00 3 0 3 0 0 3
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Secretaria de Vias e Infraestructura

De acuerdo con la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo comprendido entre 1 de
enero al 30 de junio de 2022, se verificd que del total de cuatro cientos treinta PQRSD asignadas (430), tres
cientos setenta y seis (376) solicitudes fueron contestadas oportunamente, eso equivale al 65,58% de eficiencia,
veinti siste (27) de ellas quedaron sin contestar no oportunamente. Lo que indica incumplimiento con los
términos establecidos por el ordenamiento juridico

. Sin Sin
S’ecretarla de Eficiencia | Tiempo | Contestados No Contestados | Contestar No | Contestar
Vias e X Total
% Promedio | Oportunamente | Oportunamente | Oportuname | Oportuna
Infraestructura
nte mente
Acciones de Tutela 50,00 3 4 4 0 0 8
Acciones Populares 100,00 7 1 0 0 1
Cobros ,00 33 0 0 2 0 2
Confirmacién/Actua
lizacién
Certificados 100,00 9 0 1 0 0 1
Laborales
Denuncia 62,50 16 1 5 2 0 8
Derecho de 70,00 18 9 31 6 4 50
Peticion
Notificaciones 100,00 7 0 5 0 0 5
Oficios 76,92 14 3 8 0 2 13
Queja 100,00 3 0 0 0 3 3
Solicitud de
Certificados 60,00 12 2 3 0 0 5
Solicitud ‘C!e 79,71 9 10 53 4 2 69
Informacién
Solicitudes 60,38 14 92 144 13 16 265

Secretaria General

La Secretaria General es un proceso de Apoyo dentro de la Administracién Departamental, 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 2022, se analiz6 el total de PQRSD asignadas a la Secretaria que corresponden a
mil seiscientos sesenta y nueve PQRSD (1669), de las cuales mil quinientos noventa y ocho (1598) fueron
contestadas, logrando com ello un 95,87% de eficiencia com relacion con respecto a dos (2) solicitudes que
queraron sin contestar oportunamente y sesenta y nueve (69) sin contestar no oportunamente. Lo que indica
incumplimiento en ordenamiento juridico.
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Contestados Sin Contestar Sin
Secretaria Eficiencia % Tiempo No Contestados No Contestar Total
General Promedio | Oportunament | Oportunamente | Oportunament | Oportunam
e e ente
Acciones de Tutela 100,00 2 0 20 0 0 20
Acciones Populares 100,00 3 0 5 0 0 5
Aceptacion/Objecié
n Cuotas Partes 100,00 11 0 0 0 1 1
Pensionales
Certificado de Paz 100,00 1 0 1 0 0 11
y Salvo
Certificado de 100,00 11 0 3 0 0 3
Pensiones
Certificado Laboral 93,75 8 3 45 0 0 48
Cesantias 100,00 16 0 13 0 2 15
Citaciones 100,00 2 0 34 0 0 34
Cobro Cuotas 96,19 14 4 80 0 21 105
Partes Pensionales
Cobros 75,00 11 4 11 0 1 16
Confirmacién/Actua
lizacion
Certificados 100,00 13 0 5 0 0 5
Laborales
Denuncia 100,00 2 0 51 0 0 51
Derecho de 96,19 7 4 96 0 5 105
Peticion
Desacatos 100,00 0 0 0 0
Fallos 100,00 0 4 0 0 4
Impuesto de
Vehiculo 93,90 9 5 73 0 4 82
Impuesto Otras 100,00 1 0 5 0 0 5
Rentas
Impuesto Rentas 100,00 4 0 3 0 0 3
Memorandos 100,00 4 0 1 0 0 1
Notificaciones 100,00 1 0 3 0 0 3
Oficios 100,00 4 0 10 0 1 11
Queja 97,56 3 2 79 0 1 82
Reconocimiento de
Bonos Pensionales 100,00 23 0 15 0 13 28
A-B-C-D-E-F
Recurso de 100,00 18 0 6 0 0 6
Reposicion
Reliquidacion -
Sustitucion - 100,00 11 0 41 0 6 47
Indemnizacion
Pension
Solicitud Anénima 100,00 2 0 6 0 0 6
Solicitud de
Certificados 91,38 8 4 52 1 1 58
Solicitud de
Informacion 98,36 3 5 297 0 2 304
Solicitudes 93,92 6 36 561 1 11 609
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6.2 ANALISIS DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR TIPO DE DOCUMENTO

Como se puede observar en el siguiente cuadro, el reporte consolidado de oportunidad y eficiencia evidencio
un total de 12741 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 (4340) que corresponden a Solicitudes, se contestaron oportunamente (3502) y (146) PQRs
quedaron sin contestar oportunamente. Asi mismo llegaron (661) Derechos de Peticion, a los cuales se les dio
respuesta oportuna a (557) y (41) de ellas quedaron sin contestar oportunamente.

También se constaté que llegaron (1031) Solicitudes de informacion, de las cuales (900) fueron contestados
oportunamente y (31) quedaron sin contestar oportunamente.

Por otro lado, la entidad recepciond (2864) solicitudes por impuesto de vehiculo, de los cuales se respondi6
oportunamente a (2695) y (114) quedaron sin contestar no oportunamente.

Finalmente, se recepcionaron (358) quejas, de las cuales se dio respuesta a (317), quedando (20) quejas sin
contestar oportunamente.

B 7-17% Acciones de Tutela B 0-01% AccionesJudidiales
- 0.09%: Acciones Populares - & Aceptacidn/Objecidn Cuotas Partes Pensionales
B 0-02% Actuaciones Administrativas [ ¥ Certificado de Culminacién del Servicio Sodal
I 2-93% Certificado de Paz y Salvo B 0-06% Certificado de Pensiones
. 0-89% Certificado Laboral B 0-15% Cesantias
B 0-31% Citaciones . 0-89% Cobro Cuntas Partes Pensionales
- 0.40%: Cobros - 0.10% ConfirmaddnfAcdualizadon Certificades Laborales
B 1.47% Denuncia B 5-19% Derecho dePeticion
B 0.36% Desacatos B 1.55% Devoludones Tributarias
B 1.12% Embargos B 0.03% Expedicidn Certificados 1,2y 3B
B 0.26% Fallos ‘ 22.48% Impuesto de Vehiculo
B 2-32% Impuesto Otras Rentas . 0.67% Impuesto Rentas
B 0.02% Memorandos B 0.16% Notificaciones
3.12% Oficios B 0.09% PETICION ELABORACION PAZ Y SALVO
B 2.81% Queja 0.01% RECLAMO POR AJUSTE NOTA REALTZADA POR PCT VEHICU
0.23% Reconocimiento de Bonos Pensionales A-B-CDEF | 0. ecurso de Reposicdn
0.38% Reliquidacion - Sustitucién- Indemnizacion Pensidn | 0.10% Solidtud Andnima
2.28% Solicitud de Certificados 0.02% SOLICITUD DE MPUESTOS VARIOS
8.09% Solicitud de Informacion 0.02% SOLICITUD DE INFORMACION VEHICULOS
0.01% Solicitud de Revocatoria Direda 34.06% Solidtudes

0.02% Traslado de afiliacidn
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Desde 01/01/2022
Grupo Gobernacion del Huila

Hasta 30/06/2022

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

Total
i BEEETE Eficiencia % Tiempq Contestados No Contestados | Sin Contestar No | Sin Contestar Total
Promedio Oportunamente | Oportunamente [ Oportunamente | Oportunamente
Acciones de Tutela 67,07 3 288 605 13 8 914
Acciones Judiciales 100,00 15 0 1 0 0 1
Acciones Populares 100,00 7 0 11 0 0 11
/l;\:szit:::]izzlsot:jecién Cuotas Partes 100,00 1 0 0 0 1 1
Actuaciones Administrativas 100,00 9 3 0 0 3
(Sisg:;fllcado de Culminacion del Servicio 100,00 2 0 1 0 0 1
Certificado de Paz y Salvo 98,93 7 4 356 0 13 373
Certificado de Pensiones 100,00 7 0 6 0 2 8
Certificado Laboral 97,37 5 3 111 0 0 114
Cesantias 100,00 13 0 17 0 2 19
Citaciones 100,00 2 0 38 0 1 39
Cobro Cuotas Partes Pensionales 96,46 14 4 88 0 21 113
Cobros 80,39 11 8 38 2 3 51
E;);cf)irr;?easci()nlActuaIizaci()n Certificados 100,00 6 0 13 0 0 13
Denuncia 86,63 7 23 158 2 4 187
Derecho de Peticion 90,47 10 57 557 6 41 661
Desacatos 91,30 3 4 41 0 1 46
Devoluciones Tributarias 91,92 40 15 124 1 58 198
Embargos 97,90 7 3 137 0 3 143
Expedicion Certificados 1,2y 3B 100,00 9 0 4 0 0 4
Fallos 87,88 & 4 29 0 0 33
Impuesto de Vehiculo 98,08 8 55 2695 0 114 2864
Impuesto Otras Rentas 98,64 7 4 290 0 1 295
Impuesto Rentas 98,84 8 1 84 0 1 86
Memorandos 50,00 9 1 1 0 0 2
Notificaciones 100,00 8 0 21 0 0 21
Oficios 77,58 11 88 293 1 15 397
PETICION ELABORACIONPAZ Y SALVO 100,00 5 0 11 0 0 11
Queja 94,13 6 20 317 1 20 358
ECE;LQ(I\:/I :VP;TCQJ USTE NOTA REALIZADA 100,00 8 0 1 0 0 1
E(_e&o;gcimiemo de Bonos Pensionales A-B- 100,00 23 0 16 0 13 29
Recurso de Reposicion 100,00 22 0 13 1 14
E::Zlig:adén - Sustitucion - Indemnizacién 100,00 1 0 1 0 6 48
Solicitud Anénima 92,31 5 1 12 0 0 13
Solicitud de Certificados 90,69 7 26 254 1 9 290
SOLICITUD DE IMPUESTOS VARIOS 100,00 7 0 2 0 0 2
Solicitud de Informacion 90,30 6 92 900 8 31 1031
SOLICITUD DE INFORMACION VEHICULOS 100,00 14 0 2 0 0 2
Solicitud de Revocatoria Directa 100,00 59 0 1 0 0 1
Solicitudes 84,06 9 658 3502 34 146 4340
Traslado de afiliacion 100,00 3 0 3 0 0 3
Total 88,79 8 1359 10798 69 515 12741
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7. OBSERVACIONES GENERALES
7.1 FORTALEZAS

Se evidencio nivel de cumplimiento en el tiempo de respuestas en la Oficina de la Mujer, Infancia y
Adolescencia, Departamento Administrativo de Contratacion y Oficina de Productividad.

7.2 DEBILIDADES

Falta mayor compromiso para cumplir con los tiempos de respuestas y cierres oportunos de las PQRSD
allegadas para el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2022 por parte de las
siguientes dependencias: Secretaria de Hacienda, Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de
vias e Infraestructura, Departamento Administrativo Juridico, Departamento Administrativo de
Planeacién, Despacho del Gobernador, Secretaria de Salud Departamental, Secretaria de Gobierno y
Desarrollo Comunitario, Control Interno Disciplinario, Secretaria de Cultura , Despacho del Gobernador
y Secretaria General.

8. RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno en el marco de la Constitucion Politica de Colombia (Art 209), Ley 87 de
1993 (Art 9) y Roles sefalados en el Decreto 648 de 2017, en especial el Rol de “Enfoque hacia la
Prevencion” y “Evaluacién y Seguimiento”, por medio del presente se permite efectuar las siguientes
recomendaciones que busca generar en los Servidores Publicos una cultura de control efectiva frente
al logro de los objetivos enmarcados anteriormente para la mejora continua del proceso, como
mecanismo interno para prevenir la ocurrencia de hechos que generen riesgo o incumplimiento evidente
de disposiciones legales que afecten la estabilidad juridica de Funcionarios o de actos administrativos
de la Administracion Central:

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 734 de 2002) entre otras; teniendo en cuenta el nivel de responsabilidad que
le compete como parte de la primera linea de defensa.

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. En caso de
persistir se procedera a formular el respectivo Plan de Mejoramiento.

v" Atender oportunamente en su totalidad las distintas solicitudes de PQRSD que por competencia
tienen a su cargo, las cuales deben ser tramitadas a través de la plataforma de comunicaciones
oficiales.
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Conforme a la evaluacion y seguimiento efectuada a las PQRSD durante el periodo comprendido entre
el 01 de enero al 30 de junio de 2022, se evidencio que se persiste el incumplimiento en los tiempos de
respuestas; por lo tanto, se requiere a los Servidores Publicos de las dependencias, entre ellas:
Secretaria de Hacienda, Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de vias e Infraestructura,
Departamento Administrativo Juridico, Departamento Administrativo de Planeacion, Despacho del
Gobernador, Secretaria de Salud Departamental, Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario,
Control Interno Disciplinario, Secretaria de Cultura , Despacho del Gobernador y Secretaria General a
cumplir con el ordenamiento juridico con el fin de evitar posibles sanciones disciplinarias, por cuanto del
total de 12157 PQRSD recibidas durante el periodo comprendido evaluado, se evidencio cumplimiento
en 10798 con el 88,82%, de eficiencia con respecto al comportamiento generado durante los meses

9. CONCLUSIONES

febrero, marzo, abril y mayo, que mantuvo un rango de medicion aceptable.
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