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Dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
presentamos el informe el informe semestral de Quejas, Sugerencias y Reclamos
del Departamento del Cesar, conforme a lo establecido en el procedimiento Manejo
de peticiones quejas y reclamos, para el periodo de enero al 30 de junio de 2018.

Resaltamos la nueva herramienta de comunicacién interna, que se constituira en
un canal importante de interaccion al interior de la Gobernacion del Cesar; se
realizaron los diagnosticos del Intranet - Oridn, con el fin de activar la plataforma
util para los funcionarios, su fin es informar sobre las actividades que cada sectorial
desarrolla, de esta manera poder integrar a los empleados.

El intranet podra facilitar las actividades internas de tal forma que permita ventilar y
aclarar situaciones de ias diferentes actuaciones de la entidad y hasta mejorar el
tiempo de respuesta de las diferentes peticiones de nuestros usuarios externos en
las diferentes sectoriales.

Por otra parte, adjuntamos dos analisis de tablas y graficas, una con las PQRS de
la Gobernacién del Cesar y la siguiente las PQRS de la Secretaria de Educacion
Departamental, a través del SAC, correspondientes al primer semestre del 2018,
para analizar algunos aspectos de esta actividad.

Los dos sistemas de informacién se presentan en forma independiente, toda vez
que es imposible integrarlos en uno solo, por las diferentes plataformas en que
funcionan.
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Se observan las dos estadisticas que se llevan de manera diferente, por un lado
las peticiones, quejas y reclamos de la Gobernacion del Cesar, en las que se
presentan 56 PQRS, sin iniciar gestion, las cuales son extemporaneas.

Asi mismo se observa las estadisticas que arroja el Sistema de Atencion al
Cliente (SAC), en la Secretaria de Educacién, once (11) requerimientos
finalizados fuera de tiempo.

Las dos situaciones descritas tanto en el Controldoc de la Gobernacion, como
el SAC, en la Secretaria de Educacion, denotan el posible incumplimiento a las




REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DEL CESAR

OFICINA DE CONTROL INTERNO

Pagina: 4 de 6

GOBERNACION DEL
CESAR

INFORME SEMESTRAL DE QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS, ARTICULO 76
DE LA LEY 1474 DE 2011

respuestas oportunas a nuestros usuarios, clientes o comunidad.

Cabe aclarar que en las 11657, PQRS del SAC, se encuentran 29 que
corresponden a la sectorial de Educacion, pero que van dirigidas directamente
al sefior Gobernador, las cuales también estan contenidas las 728, del Control
Doc.

Relacionamos las PQR sin iniciar tramites con la sectorial responsable, en el
Controldoc.

SECTORIAL TOTAL VENCIDAS X VENCER ENTRE 5 Y|
6 JULIO

Secretaria de Salud 49 43 6
Grupo de Talento

Humano 4 4

Oficina Asesora de

Gestion del Riesgo vy

Cambio Climatico 3 2 1
Oficina Asesora de Paz 2 2

Secretaria de Educacidn

Dptal 2 2

Secretaria de Gobierno ‘ 2 2

Secretaria de Minas

Oficina  Asesora de
Asuntos Internos 1 1
Secretaria de Agricultura
y Desarrollo Empresarial

65 o6 9

Fuente: Asuntos Internos-ControiDos

Posteriormente nuestra dependencia, oficiara a los responsables para verificar
que hayan dado respuesta al quejoso o peticionario, sin perjuicio de las
acciones que pueden sobrevenir por parte de los entes de control, por el
incumplimiento en la oportunidad de la entrega.
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RECOMENDACIONES

Propender por la elaboracién de encuestas a nuestros clientes o usuarios de
manera virtual o presencial, donde se examine sobre la respuesta a los
requerimientos y ademas [a opinidon que tienen sobre atencién al pablico en lo
relacionado a los tramites realizados con la Gobernacién del Cesar. Del analisis
de los datos tabulados se tomaran como punto de inicio, para efectuar actividades
de mejoramiento, en los aspectos donde se encuentren falencias.

Mejorar los canales de comunicacion virtual, tales como las redes sociales y la
web oficial, para fortalecer la interaccidn con nuestros clientes o usuarios.

Mejorar el seguimiento y monitorec por parte de la oficina responsable de las
diferentes comunicaciones, evitando asi el riesgo de las respuestas
extemporaneas, las cuales pueden acarrear sanciones a los funcionarios
comprometidos en las respuestas. Se debe diferenciar en esta etapa el control de
primer orden, que es el que esta inmersc en el desarrollo de cada funcidn,
proceso, procedimiento, actividad, actuacion o tarea de los servidores publicos; es
decir, aquel que cada empleado o funcionario aplica para asegurar el resultado; y
el Control de Segundo orden, es el que verifica existencia, aplicacién y eficacia
de los demas controles definidos por la entidad, este Ultimo 1o ejerce nuestra
oficina.

Fortaiecer las capacitaciones en la operatividad del Sistema de Comunicaciones
Controldoc, a un mayor nimero de funcionarios, toda vez que se presenta el
hecho que solo una persona lo maneja y cuando este no se encuentra se
presentan traumas. Se hace necesario que mas de una persona de planta
conozca y maneje esta herramienta.

Tomar los correctivos necesarios para acelerar la entrega de las comunicaciones
oficiales a las sectoriales que envia la Contraloria General de la Republica
correspondientes a observaciones de las auditorias que lleva a cabo, para cumplir
de manera oportuna con las respuestas. '
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