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INFORME SEMESTRAL DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, Y DENUNCIAS (PQRSD)
DICIEMBRE- 2023

OBJETIVO

Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de la Oficina de Control Interno, en
cuanto a verificar, vigilar y realizar seguimiento al tratamiento dado por las diferentes areas a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias allegadas a la entidad.

ALCANCE

El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
recibidas y atendidas en la entidad, durante el segundo semestre (Julio a diciembre) de la vigencia
2023.

METODOLOGIA

Se inicio el seguimiento solicitando informacidn al proceso de Gestion Documental, debido a que son los
encargados de la correspondencia que se allega a la entidad, 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; actualmente la entidad cuenta también con procedimientos para recibir
PQRSD, por medio fisico, a través de correo electronico; igualmente se tiene instalado un buzén de
sugerencias y la pagina web, https://www.infihuila.gov.co/peticiones-quejas-reclamos.

RESULTADOS
PQRSD RECIBIDAS POR MEDIO DE LA PAGINA WEB

La pagina web de la entidad cuenta con acceso administrador donde se logra verificar los tiempos de
respuesta de las PQRSD allegadas a la entidad, como también se tiene enlazado los correos
institucionales del asesor de control interno y la profesional de apoyo para que sean notificados y lograr
realizar el seguimiento pertinente al tiempo de respuesta; al revisar la pagina web se logro observar los
siguientes resultados:
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Gestion de PQRDS

tjabwlxta'r gestion de solicitudes ()

dic. 28, 2023 - dic. 28, 2023 Selecciona

Limpiar filtros @

Total de registros: 41

No.

20401430502

20391728502

20383921802

10386348006

. - s Fecha de Fecha de Fecha de
Usuario Tipo de solicitud PR 2 e
solicitud cierre delegacion
pensionesadriantejadalara@g  paicion 2023/1/30 2023/12/04
mail.com N 17:51:34 08:26:22
pensionesadriantejadalara@g Peticién 2023/11/23 2023/11/27
mail.com 16:38:49 14:37:27
8 2023/08/13 2023/08/22
areizasa@hotmail.com Peticion 09:30:46 142138
2023/08/22
2023/07/12 2023/08/22 ek
leansdavid1990@gmail.com  Sugerencia 10:43:31 09:5217 09:49:34

Hace 128 dias

‘
‘

B8 Agendamiento de citas

Estado Calificacio [ io

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Se evidencia que la sugerencia que aparece en la revision es un ensayo que realiza el profesional de
apoyo de gestidn tics para verificar la informacidn en tiempos de llegada.

MECANISMOS DE RECEPCION DE LAS PQRSD:

e CHAT PAGINA WEB

La pagina web de la entidad contaba con un chat donde los clientes podian solicitar informacién, los
lideres del proceso no han realizado las mejoras que se recomendaron en los seguimientos anteriores;
se evidencia que el chat de la pagina web no se le da el uso adecuado, debido a que este solo pasa a
ser una PQRSD y no un chat en linea.

Cerrar sesion

En este momento no
podemos atenderte &:

Déjanos tu solicitud y pronto te
responderemos

Correo electronico*

ingrid.cuellar@infihuila.gov.co

Mensaje*

‘:| Soy humano {2,

hCaptcha

Privacidad - Condiciones

] Acepto Politicas de privacidad

<>
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« CORREO ELECTRONICO PQRSD

La entidad cuenta con un correo electrénico para el manejo de las PQRSD el cual es el siguiente:
contacto@infihuila.gov.co, este se encuentra a cargo de la funcionaria Luz Mireya Murcia. Se solicito
mas informacion a la funcionaria sobre el procedimiento que tiene de las PQRSD, en donde ella
informa que una vez llega una solicitud, se remite al proceso de gestion documental para que
continue con el procedimiento ya estipulado. A continuacion, se evidencia el seguimiento que
realiza el profesional de apoyo de gestién documental a las PQRSD allegadas en el periodo de julio
verifico con el profesional de apoyo y se evidencia que la entidad solicito dias para dar respuesta.

INFORMES PQRSD - 2023
FECHA FUNCIONARIO O DEPENDENCIA | FECHA DE
Al 1o TICIONARIO
TEM | pgorme | MES i PE QUE SE DIRIGE RESPUESTA || MEDSODERESPUESTA
r SOUCITUD CERTIFICACIONES LABORALES LUAS FERNANDO ESPANA ANGARITA TALENTO HUMANO 240712023 CORREQ ELECTRONICO
31072023 Juuo
s DERECHO DE PETICION HUGO FERNANDO CABRERA OCHOA COMUNICACIONES 31072023 | CORREQ ELECTRONICO
. T aeD, a = A ~ OFIC0-G-33-249
RE! PETICON JRO £ SANDOYAL A AD 40 2 -
e DERECHO DE PETICKO AIRO AREIZA SAND: MERCADED 1208 CORREO ELECT
10 DERECHO DE PETICION LUZ MIREYA MURCHA SALGADO OFICINA JURSDICA o
3108/2023 AGOSTO CORREOQ ELECTRO
1 DERECHO DE PETICION ESTHER CERQUERA ORCINA JURIDICA CORREQ ELECTRONICO
P . P . < ~ e OFICI0-G33-051
Cl DE PETICION ENY SUAREZ OFCH JURIDICA = ,
12 DERECHO DE PETICH ARIL AR OFICINA JURID! CORREQ ELECTRONICO
17 20050 MNA SOUCITUD CERTIFICADO DE CONTRATO ROSA MARCELA ANDRADE ROUILLE TALENTO HUMANO 200912023
e R SOLICITUD POSTULACION PROGRAMA —~ MUJERES PRODUCTIVA! LDANA ESPERANZA CORREDOR
e o SOLICITUD POS CION PROGRAMA - MUJERES PRODUCTIVAS S NA ESPER/ CORREDX D GRS TR
1" 25/0002023 228 CRECIENDO QUESADA 2510812023 OFICIO G3.3-284, 285
ERECHO DE PETICION Cl ARIZACION OFERACIONES YUR] MAGOAL ASTRO DIVISIO! A -
15 [a1102023) ocruere | 310202 262 e | I AN e B L e e LS o) DR ABILIDAD OFICIO F-14-1-005
RE FINANCIERA
16 |30 2023| NOVIEMBRE 23112023 DERECHO DE PETICION PABLO EMILIO GAMBOA PENA TALENTO HUMAND 27112023
1 j2n DICIEMBRE 4122023 261 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD RESPETUOSA RAFAEL CRUZ RIVERA TALENTO HUMANO 4N22023 ‘ELEC7F\'CX‘|:':'
RELACION DE SUGERENCIAS VERIFICACION DEL BUZON DE SUGERENCIAS
DURANTE EL PERICDO NO SE PRESENTARON SUGERENCIAS DURANTE EL PERICOO NO SE ENCONTRO DOCUMENTO ALCUNO
OBSERVACIONES
LOS PORSD SE RESPONDIERON EN TERMINOS LEGALES CON SUS RESPECTIVOS ANEXOS

Se solicito al lider del proceso las respuestas que se adjuntaron a cada PQRSD, se verifica el
cumplimiento de los tiempos estipulados.

Por otro lado, a través de la pagina web se tiene publicado el correo de
notificacionesjudiciales@infihuila.gov.co se le solicito informacion a la oficina juridica para realizar el
debido seguimiento a los requerimientos que se realizan a través del correo en mencion, y a la fecha no
se realizo ninguna solicitud por el correo.

e PAGINA WEB

En la pagina web de la entidad se encuentra un vinculo de acceso al formulario de solicitudes,
peticiones, quejas y reclamos el cual es el siguiente https://www.infihuila.gov.co/peticiones-quejas-
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reclamos. Este especifica las definiciones para establecer el tipo de solicitud a presentar y los
términos de respuesta.

- Transparencia y acceso o R ai —— -
s a informacién pdblica cludadania v Farticipa oHEEs

nicic » PQRDS Recepcidn de Selicitudes

Realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias (PQRDS) @

ientes definicions stablecer el tipo de solicitud a presentar y los términes de

Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar @

udes respetuosas a las autoridades
esolucin.

ndicar o demanda;
lebida de un z&

Sugerenua

£s la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o

ENVIA UNA SUGERENCIA
Demumcua
5 U nte una autoridad
diente inves

estion de la entidad

ENVIA UNA DENUNCIA

Solicitud de informacién
Peticién formulada p=r1 acceder a informac
5 rsonalidad,

abrin de Je tinar

SOLICITA INFORMACION

SaLuutud de datos personalea
nacién de informacién correspondiente a los datos personales del
o actualizaciones.

r icitantes acre
les presentan licitud o los fines

ENVIA UNA SOLICITUD

Agenda tu cita

Reunidn de tipo presencial o virt

AGENDAR CITA

L en caso de tener necesidad de realizar un tramite.

Hazle seguimiento a tu solicitud a través del cédigo generado por el portal
cuando llenas el respectivo formulario y envias tu solicitud. @

HACER SEGUIMIENTO
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e LINEA TELEFONICA

Se realizo el seguimiento a las lineas telefénicas que se encuentran disponibles en la pagina web, como
se logra evidenciar en el pantallazo adjunto, se logré concluir lo siguiente:

Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila y

Direccion: Calle 10 # 5-05 piso 3y 4
Horario de atencién: Lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:00 p.m. - 2:00 p.m. a 6:00 p.m. Viernes !

titets s para ) Desaralh ) B

de 7:00 a.m. a 12:00 p.m. - 2:00 p.m. a 5:00 p.m.
Teléfono Conmutador: 8677749 o IR LT
Telefono movil: 3142932941 15:37:31 REPUBLICA DE COLOMBIA

Linea anticorrupcion: 8718229

Correo institucional: contacto@infihuila.gov.co

Correo de notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@infihuila.gov.co Ultima modificacion Hace 3 dias

o @Facebook o @Twitter

Teléfono Conmutador 8677749: De acuerdo con las llamadas que se realizaron para verificar los
nimeros que se tienen publicados en la pagina web, se logré evidenciar que se dio respuesta
efectiva por parte de la secretaria de gerencia.

Teléfono mavil 3142932941: Se realizo seguimiento a la linea moévil y luego de tres intentos en
diferentes dias se evidencio que el teléfono se encuentra apagado. De acuerdo con el seguimiento
realizado en el anterior semestre esta linea se encontraba en el mismo estado, por lo tanto, se
requiere que esta se restablezca y se hagan los tramites pertinentes para darle uso a la linea, debido
a que la entidad se encuentra pagando por esta linea y a la fecha esta linea sigue sin conexion.

Cadigo: GFTP-R-02-05

yl”””ﬂ MODELO INTEGRADO PLANEACION Y GESTION (MIPG)

NOTA DEBITO BANCARIA POR TRANSFERENCIA

1
Claro=- 7

Notificacion de Pago en Linea

Apreciado(a) INSTITUTO INFIHUILA
EMBRE
09081
077700029604
Transaceion Aprobiada
MOVIMIRNTO |
coo100 conABLE oescazrcion sesrro enrotro /
Pago mulklpagu7 | g
% / omaos cancos ¥ cescuzwTos
T COMCEPTO e
Los siguientes datos corresponden a la transaccion:
Wit 800.153.693-7
Fecha 202312122 1541:11
Reforencia Transaccion 356242130
Empresa Comcel S.A
Moneda COP § 61966.44
1P Origen 1075.87.54
Medio de Pago Pago con pse Elaborado Autorizado
Banco BANCO DAVIVIENDA 3 > B /
Lineas Moviles %/ % / jﬂ
- - \ \
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Linea anticorrupciéon 8718229: La oficina asesora de control

interno es la encargada de

atender la linea, en donde se verifico el funcionamiento efectivo de esta.

REDES SOCIALES

La entidad cuenta con dos redes sociales, a saber: FACEBOOK

Y TWITTER, las cuales se

encuentran en la pagina web; el area de control interno realiza un seguimiento escribiendo a las
redes sociales para verificar el tiempo de respuesta, encontrandose que Facebook se cuenta con una
respuesta automatica y luego de unos minutos se da respuesta al cliente, dirigiéndolo a los nimeros

de teléfono para brindar mas informacion.

En las publicaciones de Facebook se evidencia que no se ha dado respuesta a los comentarios que
los clientes realizan, se requiere que se haga seguimiento a esta actividad.

4:04 wl 4C =

< INFIHUILA
2dias - @

4 :Eres emprendedor y necesitas financiamiento para
tu negocio?

El INFIHUILA, en alianza con Banco Agrario, Incubar, y
Fundacion del Alto Magdalena, tiene abiertas las
convocatorias para acceder a créditos financieros con
tasas de interés preferenciales. Conoce las
convocatorias disponibles:

o Portal Informativo INFIHUILA: https://acortar.link/
48Dogo
Inscripciones:

+/ BANCO AGRARIO #https://onx.la/a8d9a
+/INCUBAR o https://acortar.link/kkOZMU

+/ Fundacién del Alto Magdalena https://acortar.link/
5jkYVA

#INFIHUILA #sinénimodecrecimiento #HuilaCrece
Gobernacion del Huila Banco Agrario de Colombia
Incubarhuila Fundacion del Alto Magdalena

Escribe un comentario... @

4:01 al 4G =
< INFIHUILA
2dias - @

©# TG, Lina Maria y 22 personas mas
9 veces compartido

Mas relevantes v

g_ Luz Miryam Guerrero

Z Como hago la inscripcion para crédito
emprendimiemto muijer
1dia Megusta Responder 10
Carmen Rayo
para un

1dia Megusta Responder 10

@ Doris Galindo
Cuando comienza las inscripciones y en
dénde gracias

1dia Megusta Responder 1 o

Carmen Rayo
como hago

1dia Megusta Responder

@ Angie Esgo
El programa de adulto mayor todavia hay
plazo?
1dia Megusta Responder 10
INFIHUILA
Angie Esgo Hola, en este momento la
convocatoria a la que te refieres ya se

Escribe un comentario. @

Por otro lado, se recomienda al lider encargado de manejar las redes sociales verifique la
informacion que publica, debido a que ha realizado una publicacion de convocatorias “abiertas” y
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estas ya han sido cerradas, por lo que hace que los clientes se confundan. El cierre de la postulacién
del adulto mayor fue el 4 de octubre, y la publicacion se realizé el dia 27 de diciembre.

Por otro lado, en la red social de Twitter se logra evidenciar que se publica de manera constante y que
las menciones que se realizan por los clientes se contestan de manera adecuada.

CALIFICADOR DE SERVICIO

La entidad cuenta con un calificador de servicio en el que el cliente puede calificar el servicio
brindado por parte de la asesora comercial.

El drea de control interno en el seguimiento anterior solicito informacidn a tics y al lider de mercadeo
a lo que adjuntaron la siguiente informacion:

"En relacion con lo solicitado a través del correo que antecede me permito informales que el
calificador de servicios lleva algo mds de un afio de no operatividad, lo cual se puede constatar
en el concepto dado por a el Ing. David, actual lider de sistemas.

"El equipo de hardware utilizado como calificador en el drea de FRONT de la entidad presenta
un buen estado y funcionalidad; sin embargo, se ha enfrentado a dificultades en su integracion
con la dinamica de trabajo de dicha area. A pesar de realizar pruebas exhaustivas y analizar
posibles soluciones, no se ha logrado ejecutar la aplicacion sin requerir permisos de
administrador. Esta limitacion se debe a las politicas estrictas de permisos de usuario
implementadas por la entidad como parte de nuestra gestion de seguridad. Como resultado, e/
uso de estos equipos se ha vuelto inviable y se ha dejado de utilizar. "

Con base a eso se dejaron algunas recomendaciones y para la revision de este segundo semestre no se
ejecuto ninguna actividad para implementar nuevamente el calificador de servicio.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se requiere que el area de gestion comercial y de operaciones solicite un celular que a la alta
direccion para continuar con la gestién comercial.

Que se cree una estrategia para darle un mejor uso al chat con el que cuenta la pagina web de
la entidad.

El calificador de servicio se revise con gestién tics y se le de el uso adecuado para evaluar la
atencion al cliente.

HUGO ALBERTO LLANOS PABON
Asesor control interno.
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