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En observancia del Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion Ley 1474 del 12 de julio
de 2011, efectuamos el informe semestral de peticiones, quejas y reclamos (PQRS),
de la gobernacion del Departamento del Cesar, periodo julio a diciembre de 2020.

Se llevaron a cabo durante el segundo semestre del 2020, en desarrollo a nuestro
rol de evaluacion y seguimiento, verificaciones independientes a los reportes que
presenta la oficina de Asuntos Internos, como responsable de la actividad de control
y segunda linea de defensa, las PQRS que estaban vencidas sin iniciar tramite, se
efectuaron requerimientos a través de correos electronicos a los responsables ( por
la politica cero papel y la crisis por la pandemia), recomendado evitar incurrir en
riesgo de inoportunidad en la respuesta a los derechos de peticion, por las
consecuencias que esto puede generar a los responsables.

Es importante relacionar las fortalezas que tienen nuestra entidad con la gestién de
las peticiones quejas y reclamos, las cuales han mejorado ostensiblemente esta
actividad:

La existencia de la oficina asesora de Asuntos Internos, dependencia encargada de
relacionar en el formato recepcion de peticiones quejas y reclamos y direccionarlas
al responsable del proceso, y efectuar el seguimiento de segundo orden en la
oportunidad de las respuestas.

Se habilitdé un espacio idoneo para la atencidon comoda y ordenada del publico, lo
que anteriormente era una debilidad.

Existen el procedimiento manual de gestion y tramite de documentos codigo GC-
MPA-001.

Procedimiento GC-PPE-014 version 4, manejo de peticiones quejas y reclamos.
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Se dispone de un enlace en la pagina web, para interponer quejas y reclamos de
manera virtual.

Se cuenta con un sistema de informacién controldoc sistema electrénico de
archivos, el cual se adopté mediante resolucion 002358 del 20 de junio de 2017, el
cual es una herramienta institucional para radicar, producir, tramitar, archivar,
consultar y hacer seguimiento a la documentacion oficial de la Gobernacién del
Cesar.

Como debilidad podemos citar la falta de oportunidad en la revision de las peticiones
quejas y reclamos en el segundo semestre de la vigencia del 2020, en especial por
la secretaria de Salud, aspecto que fue manifestado por la lider de archivos, toda
vez que le hicieron una transferencia de PQRS, cuando ya estaban vencidas, por
parte de la sectorial citada.

No existe una caracterizacion de los usuarios al interior de la administracion
departamental, asi mismo no se realizan encuestas para medir el grado de
satisfaccion de la percepcion de nuestros usuarios en las peticiones que se realicen.

Otro aspecto que surgio debido a la evaluacion que lleva a cabo la Procuraduria
General de la Nacion a través del informe del indice de transparencia activa (ITA),
fue lo relacionado con el numero de solicitudes de PQRS que fueron trasladadas a
otra institucion, para el segundo semestre vigencia 2020, fueron 25, de acuerdo a
la oficina de Asuntos Internos.

En cuanto al numero de solicitudes de PQRS en las que se nego el acceso a la
informacion, en el segundo semestre vigencia 2020, la citada oficina de nos
manifiesta que no tiene acceso a esta informacion dado que el sistema de gestion
documental no esta parametrizado para discriminar este tipo de informacion.

De acuerdo al reporte de la oficina de Asuntos Internos, para el periodo de julio a
diciembre del 2020, se recibieron 1548 PQRS, 1502 con gestion exitosa un
porcentaje de 97%. Pendientes sin iniciar tramite se presentaron 46 pgrs, 13
extemporaneas y 33 en el término.
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CUADRO N° 1

TOTA QR - 1548
CON RESPUESTAS 1502
EXTEMPORANEAS 13
DENTRO DEL TERMINO B

Fuente: Oficina Asesora de Asuntos intemos

GRAFICA N° 1

PQRS JULIO-DICIEMBRE 2020 DPTO DEL CESAR
CONTROL.DOC

1333
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» CON RESPUESTAS w EXTEMPORANEAS = DENTRO DEL TERMINO

Fuente: Oficina de Asuntos Internos.
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Seguidamente se observa el comportamiento de las PQRS en el segundo semestre
de la vigencia 2020, el cual se representa en el cuadro N° 2, en el cual se registran
se 10614 requerimientos finalizados a tiempo, las cuales operan con el Sistema de

Informacion SAC, del Ministerio de Educacion Nacional

Cuadro N° 2
COMPORTAMIENTO PQRS SECRETARIA DE EDUCACION SEGUNDO
SEMESTRE 2020
Total Requenmigntos redicados 061
N Requerimientos finalizados a
tiempo 10614

Fuente: Secretaria de Educacion Dptal

Grafica N° 2 comportamiento PQRS secretaria de Educacién

segundo semestre 2020
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Fuente: Secretaria de Educacién Dptal. SAC
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RECOMENDACIONES

Procurar por parte de los responsables de Ia revision de la bandeja de PQRS de las
sectoriales, se realice de manera diaria y oportuna, para que tener el suficiente tiempo
de transferirles al responsable, en caso que no sea de su competencia; por presentarse
esta falencia se presentaron quejas en el segundo semestre del 2020.

Mejorar la atencion al publico que venga a solicitar informacion o a efectuar un tramite
al interior de nuestra entidad, a través de un trato cortes y respetuoso.

Fortalecer el seguimiento de primer orden en el tramite de las PQRS, para evitar el
riesgo de la inoportunidad en las respuestas de los derechos de peticion.

Efectuar campafias de capacitacion al personal para fortalecer la atencion al cliente.

Emprender las acciones necesarias para efectuar la caracterizacion de nuestros
usuarios o grupos de valor y llevar a cabo los estudios para analizar periddicamente
los resultados frente a la evaluacion por percepcion en satisfaccion en el servicio de
atencion al cliente, para efectuar las mejoras a que haya lugar.

Dar tramite oportuno a las peticiones que lleguen por medios electronicos, de
conformidad con lo previsto en las normas, y confirmar que el envio sea exitoso a
través de correos.

Jefe oficina de Control Interno




