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Dando cumplimiento al Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcién Ley 1474 del 12 de
julio de 2011, nos permitimos presentar el informe de peticiones, quejas y reclamos
(PQRS), de la Gobernacion del Departamento del Cesar, en el periodo del mes de
julio a diciembre del 2016.

La herramienta para que la comunidad manifieste sus solicitudes, quejas y reclamos
de manera virtual, Sistema de Peticiones, Reclamos y Sugerencias, funciona en la
pagina WEB de la Gobernacion del Cesar.

El link que permite que la comunidad manifieste sus PQRS es, ESCRIBALE AL
GOBERNADOR, en la cual se encuentra un formulario, que se diligencia con
nombres y apellidos, correo electrénico, asunto y el espacio para la respectiva
peticion, reclamo o sugerencia.

Se ha observado a través de revisiones externas a la Gobernacién del Cesar,
especialmente por parte de firmas que miden el nivel de Transparencia en las

entidades publicas, debilidades que han sido analizadas en varios aspectos, en lo|
que atafie a PQRS, estan las siguientes entre otras:

e El contenido del informe no tiene estadistica de analisis, ni tiempo de
respuestas.

e Respuestas a solicitudes de informacién de la ciudadania a través de la web.

e No hay verificaciones del sistema de PQRS, a través de la linea telefonica.
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» El funcionario que contesta no sabe sobre el sistema de quejas y reclamos, o

no sabe direccionar a la dependencia encargada.

o Telefonicamente no obtiene la informacién sobre como poner una queja y un

reclamo en persona.

e No hay seguimiento a las quejas telefénicas.

Con base en el reporte entregado por la oficina de Asuntos Internos de la entidad, en
el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2016, se recibieron
178 PQRS, se han dado respuestas a 165, equivalentes a un 92.6%, quedando 13
por responder, las cuales se encuentran dentro del término legal de respuesta, ver

cuadro siguiente:

TOTAL PQR 178
CON RESPUESTAS 165
PQR PENDIENTES 13
NO CONTESTADAS 0

178
180 A 165

160 -
140 -+
120 -
100 -
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RESUMEN DE LAS PQRS ANO 2016

TRASLADO POR COMPETENCIA 8
Secretaria General 25
Secretaria de Salud 14
Secretaria de Recreacion y Deportes 2
Secretaria de Minas 3
Secretaria de Infraestructura 81
Secretaria de Hacienda 4
Secretaria de Gobierno 31
Secretaria de Educacidn 95
Oficina de Informética 1
Oficina de Presupuesto 1
Secretaria de Agricultura y Desarrollo Empresarial 1
Oficina Asesora de Planeacion 4
Oficina Asesora de Politica Social 4
Oficina Asesora de Prensa 2
Oficina Control Interno Disciplinario 2
Oficina Asesora de Asuntos Juridicos 10
Oficina Asesora de Paz 15
Lider Programa Gestidn del Riesgo 8
Oficina Asesora de Asuntos Internos 5
Lider Programa de Contabilidad 1
Lider Programa de Gestién Humana 33
Lider de Programa Asuntos Culturales 2
Lider de Programa Gestién de Rentas 6
JORGE ARAUJO GUTIERREZ- ASESOR DE DESPACHO 2
Jose Agustin Mena Contreras - Liquidador EMPOCESAR| 4
Archivo EDUCACION 2
Asesor de Turismo 1
CDT Ganadero 1
Aguas del Cesar 1
Archivo 12

381

La relacién anterior son las PQRS tramitadas la Oficina de Asuntos Internos, cabe
advertir que este analisis solo incluye las que son enviadas al Despacho del Sefior
Gobernador, y que son direccionadas por la mencionada oficina a las distintas
sectoriales responsables. En la Secretaria de Educacion Departamental, funciona
de manera independiente el SAC (Sistema de atencién al Ciudadano), las PQRS alli
tramitadas no llevan un control estadistico conjunto al interior de la entidad.
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Seguidamente relacionamos las PQRS, de la Secretaria de Educacién Departamental
del 1 de julio al 30 de diciembre de 2016.(SAC).

|

Total Requerimientos 14.431
Asignado 294
Finalizado 14060
En Tramite 63
Anulado 7

Fuente:SAC

RECOMENDACIONES

Efectuar por parte de la oficina de Asuntos internos responsable de la actividad, un
informe mensual donde se aprecie las estadisticas de las PQRS, con el tiempo de
respuestas para cada una de estas.

Fortalecer el sistema de respuestas a las PQRS, a través de la pagina Web, de tal
forma que todas sean respondidas de manera oportuna; asi mismo verificar y velar
por las respuestas de las PQRS a través de llamadas telefonicas.

Capacitar a través de charlas ludicas al personal de planta y contratistas, para que
respondan los teléfonos de manera adecuada, cordial y que tengan la capacidad
para explicar ante quien ponen una PQRS, en la administraciéon departamental.

Fortalecer un sistema de PQRS, para que la comunidad pueda manifestar sus
peticiones, queja y reclamos de las obras derivadas de la contratacién en
infraestructura y programas sociales.
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Unificar al interior de la Gobernacién del Cesar el Control y seguimiento de las PQRS,
de tal forma que se maneja una sola cifra consolidada por este concepto.
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ANGELI MARIA OLARTE BECERRA
Jefe Oficina de Control Interno de Gestion




