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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQORS EN EL INSTITUTO
PARA EL DESARROLLO DEL CESAR-IDECESAR, VIGENCIA 2017

OBJETIVO
Verificar que la Atencién al Ciudadano, a través del Sistema de

Peticiones, Quejas y Reclamos y sugerencias, sea conforme a lo
establecido en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011.

ALCANCE: Verificar que las peticiones, quejas y reclamos enviados
por los usuarios de Idecesar durante la vigencia de 2017, sean
atendidos de conformidad con el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011.

OBSERVACIONES

Respecto de la recepciéon de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, se evidencia la existencia de un registro y namero de
radicado tnico de las comunicaciones, que facilita el control y el
seguimiento de los documentos.

En lo relacionado al enlace de fécil acceso, con el que debe contar la
entidad en la pagina web, para la reception de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los parametros
establecidos por el Programa Gobierno en Linea. Podemos evidenciar
que se encuentran disponibles en el link
http:/ /www.idecesar.gov.co/index.php/informacion-al

ciudadano/ pqrs dos ventanas como la que se muestra a continuacion:
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Y SOLICITUDES DE LA
VIGENCIA 2017.

Durante la vigencia 2017 en el Instituto para el Desarrollo del Cesar
Idecesar se hicieron las solicitudes a través del Link Web y correo
electrénico que aparecen en la pagina Web del Instituto.

Link Web y Correo Electrénico

Discriminadas ast:

Link Web 9 peticiones y 4 quejas

Correo Electronico 14 peticiones

Dependencias que tramitaron las PQRS

Area /Dependencias N° de Pqrs
Sistemas 3
Proyectos 6
Gerencia 1
Emprendimiento 1
Crédito y Cartera 15
Contabilidad il

En el anterior comparativo se puede evidenciar que el area o
dependencia que mas hicieron peticion fue en la oficina de Crédito y
Cartera, a la cual le hicieron 12 peticiones, seguida de proyecto a la
cual le hicieron 6 peticiones.
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Recepcion de PRQS por mes ano 2017

Mes N°

Noviembre

Octubre

Septiembre

Agosto

Julio

Junio

Mayo

Abril

Marzo

Febrero

PRI WM =W)—=

Enero

Derecho de Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener respuesta de fondo,
solicitudes para el reconocimiento de un derecho, la intervencién de
una entidad o servidor, la resolucién de una situacién juridica, la
prestacion de un servicio o interponer recursos. Toda acciéon que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica derecho de peticion,
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica. La peticion
puede hacerse a través de diferentes modalidades y se atenderéd dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcién o de acuerdo a su
modalidad, de la siguiente manera:

1. Solicitud de documentos o informacion: requerimiento para la
reproduccion de documentos que reposan en los archivos de la
entidad. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

2. Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a
las autoridades, en relacién con las materias a su cargo deberan
atenderse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion la
entidad. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Solicitud de Acceso a la Informacion Pablica: Peticion oral o escrita, a
fin de acceder a la informacién publica que reposa en la entidad.
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Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

A continuacién los derechos de peticion tramitados en Idecesar
durante la vigencia 2017.

Periodo-Mes Vigencia 2017 N° de peticiones tramitadas

Enero 3

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre
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Los derechos de peticiéon fundamentaron su peticién con informacion
de contratos, y solicitudes de los entes de control.

RECOMENDACIONES:

1. Hacer seguimiento a las peticiones que se hagan en las diferentes
dependencias de Idecesar, dandoles a conocer al jefe de area que toda
peticion tiene un término de ley para su respuesta, y que no contestar
en el tiempo establecido incurre en faltas disciplinarias.

2. Solicitar formalmente a la Asesora Juridica un informe semestral,
que evidencie cuantas Tutelas se aprobaron en contra de Idecesar por
el incumplimiento a las respuestas de los Derechos de Peticion, si las
hay.

3. Definir sistemas de verificacién a la recepcion, atencién y respuestas
a las PQRS que permitan garantizar estadisticas confiables al momento
de presentar informes a la Oficina de Control Interno.
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4.Se necesita mandar a Instalar con urgencia un buzén de sugerencias
en las instalaciones de Idecesar, y en un lugar visible donde nuestros
clientes, usuarios, y comunidad en general cuente también con este
medio de comunicacién en el Instituto.

5.En caso de vinculacion de personal para laborar en la ventanilla
unica o manejo de aplicativo de correspondencia, se recomienda que
su vinculacion sea de planta, porque aunque la actividad hace parte de
un proceso de apoyo es de caracter permanente. En caso omiso de la
recomendacién socializar el procedimiento de PQR, la ley 1755 de 2015
al personal de ventanilla y a todo el personal del Instituto.
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Asesora de Control Interno
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