1
para el Desarrollo del Cesar

INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS EN EL INSTITUTO PARA EL
DESARROLLO DEL CESAR-IDECESAR, VIGENCIA DE ENERO A JUNIO DE

2021.

OBJETIVO

Verificar que la Atencién al Ciudadano, a través del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, sea conforme a lo establecido en el Art. 76 de la Ley 1474
de 2011.

ALCANCE: comprobar que las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias
enviados por los usuarios y ciudadanos a el Instituto para el Desarrollo del
Cesar- IDECESAR durante la vigencia del Primer semestre de 2021, 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 numero de radicado tnico de las
comunicaciones, que facilita el control y el seguimiento de los documentos.

En lo relacionado al enlace de facil acceso, con el que debe contar la entidad en la
pagina web, para la recepciéon de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias, de acuerdo con los pardmetros 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 una
ventana como la que se muestra a continuacién:

Que igualmente el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012, establece que “en toda Entidad ptublica, debera existir por
lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misiéon de la Entidad” correspondiendo al Programa
Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion, se debera sefalar los estdndares que deben cumplir las entidades
publicas para dar cumplimiento a lo alli establecido.

Que mediante el Decreto ntmero 4637 de 2011, se suprimié el Programa
Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcién, y cre6 a su vez en el Departamento Administrativo de la Presidencia
de la Republica, la Secretaria de Transparencia, asigndandole dentro de sus
funciones, el “Sefialar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las
estrategias de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano, que deberan
elaborar anualmente las entidades del orden nacional y territorial, de conformidad
con lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011...”, asi como también,
“sefialar los estdndares que deben tener en cuenta las entidades ptublicas para la
organizacion de las unidades o dependencias de quejas, sugerencias y reclamos...”

Lo anterior fundamentado en el Decreto 2482 de 2012, “Que el mejoramiento
continuo de la Administracion Publica se basa, entre otros aspectos, en el
fortalecimiento de herramientas de gestiéon y en la coordinacion interinstitucional
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que facilita la implementacién de las politicas ptblicas, mediante la ejecucién de
planes, programas y proyectos”;

FORMATO PARA LA RECEPCION DE LAS PQRS EN NUESTRA PAGINA
WEB.

& NCco IDECESAR PORTAFOLIO CONTROL Y GESTION PRENSA CONVOCATORIAS TRANSPARENCIA
Formulario de contacto T
Los campas con * es obigniano dhgenciario = =
0 Lut Atersc Nosweivo Goterre
Tipo de Solicitud * SQCCaNa (@ 5 : el aRSE S
Informacion del Sakecciona of Too de Soliczants v A ‘. -
Solicitante * e > -
Primer Nombre *
Segundo Nombre
Primer Apdlido 4 Cotrerne Monuehvo crdens m...
Segundo Apellido
Tipo de Seleccana o pe de donticka v
Identificacion * a
0 Ly Abertc Noswehvo Gotbeere
No de 2

Identificacion * @

Razon Social

VISITE NUESTRAS REDES
SOCIALES
Nit E
r(:jJ igacasar
Pais *
Dpto *
inl |ldecesar
Municipio *
Direccion * a-':-cidecesar
Email *

Correo Electronico *

TRANSPARENCIA Y ACCESO

Teléfono Fijo * ALAINFORMACION PUBLICA

Teléfono Celular * »

Mensaje * E

Adjuntar Archivo INFORMES PARA NINOS

Elegir Medio de Saekecciana &f Moo v
Respuesta
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Y SOLICITUDES DE LA VIGENCIA
ENERO A -JUNIO 2021 EN LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL.

La cantidad de contactos por cada medio fueron las siguientes:

MEDIO DE RECEPCION DE LAS PQRS PAGINA WEB
1.2

0.8

0.6

0.4

0.2

CORREO WEB LINK PAGINA INICIO

La cantidad de contactos por cada medio fue el siguiente:
Link Web: 0
Correo Electronico: 1 correo

CORREOS POR DEPENDENCIAS

las dependencias del Instituto que tuvieron que realizar tramite de los contactos
por correos electronicos se presentan en la siguiente gréfica:

OFICINAS QUE TRAMITARON LOS CORREOS

1.2

0.8

0.6

0.4

0.2
0 0 0

EMPRENDIMIENTO CREDITO Y CARTERA SISTEMAS GERENCIA

Instituto para el Desarrollo de Cesar — IDECESAR
Calle 28 No 6 A— 15 Barrio Santa Rosa Tel 5726927
www.idecesar.gov.co - Valledupar Cesar



> , =

(- )
."',-—
IDECESAR

Instituto Departamental
para el Desarrollo del Cesar

La cantidad de contactos fue de uno (1).

Durante la vigencia del tiempo comprendido de Enero a Junio de 2021 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 del Instituto.

El link web se encuentra en la pagina del Instituto para el Desarrollo del Cesar-
Idecesar en la opcién PQRS que se encuentra en la pagina inicio. — El correo
electronico se encuentra en el ment Control y Gestién y en el link de transparencia
de la pagina web de Idecesar en la opciéon Contéctanos.

Durante el semestre de Enero a Junio de 2021 en el Instituto para el Desarrollo del
Cesar Idecesar se nota que se hicieron muy pocas peticiones, y normalmente es asi
Se puede evidenciar con esto que el servicio prestado a los ciudadanos en el
Instituto es efectivo en el trdmite de las solicitudes, y que conforme a los
lineamientos establecidos en los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, en el cual
se sefialan, la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de
lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano, y los estandares que deben
cumplir las entidades publicas para las oficinas de quejas, sugerencias y reclamos.

La gestion y tradmite de las PQRS son un proceso que involucra toda la entidad, si
bien es facilitado y acompafado por participaciéon ciudadana es muy importante el
acompafiamiento de los jefes de oficinas, en la debida atencién y oportuna
repuesta de las PQRS asignadas, por tanto desde la dependencia buscamos
mantener actualizada la informacién de tramite para que como entidad, el proceso
sea realizado de manera adecuada.

Sobre los medios de recepciéon de PQRS, se viene revisando un modelo que
permita centralizar como ventanilla tnica, la recepcién de informacién, y que sea
una dependencia de la entidad la que reciba y canalice de manera acertada, lo que
es competencia de Participaciéon Ciudadana para iniciar ruta de atencioén, frente
otras solicitudes de la entidad. Se le ha hecho la recomendacién permanentemente
al sr Gerente para la creacién de la ventanilla tnica.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Y SOLICITUDES DE ENTES DE
CONTROL, PARTICULARES, EMPLEADOS, Y USUARIOS DE LA
VIGENCIA ENERO A JUNIO DE 2021.

Durante la vigencia de enero a Junio de 2021 enel Instituto para el Desarrollo del
Cesar Idecesar se hicieron las siguientes peticiones entre ellos de los entes de
control, particulares, entidades, funcionarios, y usuarios; realizados estos en la
Oficina Juridica del Instituto:
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MES DE ENERO DE 2021
FECHA
PRESENTACION | OBJETO PETICION PETICIOMARIC FECHA DE | TIEMPQ DE
PETICIONES RESPUESTA | RESPUESTA
Derecho de peticidn para
agotar via administrativa
12i01/2021 en  reclamacién  de
Hector Joaquin Ortiz
Guzman Laureano Esmeral Ariza 01/02/2021 14 dias
Solicitud  de  page
16/12/2020 conciliacién Su Oportuno Servicio Lida O8I01/2021 15 dias
Solicitud ~ Certificacion | Daniel  Joaquin  Pumarejo
251012021 | Laboral Buelvas 25/01/2021 0 dias
4 Solicitud  Certificacion
' 250172021 Labaoral Maria Teresa Mavil Guerra 2610172021 0 dias
't Solicitud ~ Certificacién
2610172021 Contrato de prestacion
de servicios Maria Delfina Amaris Daza 2610172021 Odias
TOTAL PETICIONES MES DE ENERO DE 2021: CINCO (5)
i MES DE FEBRERO DE 2021
| SErTA ETO PETICION PETICIONARIO | FECHA DE | TIEMPO DE
A fimrs el RESPUESTA | RESPUESTA
| Solictud _ Cerlificacion | Andrés  Femnando  Murillo
.'} 02/02/2021 | Contrato Giovannett 08/02/2021 4 dias
TOTAL PETICIONES MES DE FEBRERO DE 2021: UNA (1}
A8 MES DE MARZO DE 2021
il FECHA
ETO PETICION PETICIOMARIO FECHA DE TIEMPO DE
Pi%i?éﬂ:ﬂég“ il RESPLUESTA | RESPUESTA
| Selicitud  certificacién i
02032021 lab:ual Yolima Castilla Mieto 02/032021 0 dias
Solicitud  Certificacian i
08/03r2021 lag:;ﬂr'al NMaria Teresa Mévil Guerra 08032021 0 dias
24/03/2021 Solicitud Certificacion
Conl'ltrato Javier Eduardo Gémez Arias 25/03/2021 1dia
TOTAL PETICIONES MES DE MARZO DE 2021: TRES (3)
1
' il MES DE ABRIL DE 2021
FECHA
i PRESENTACION OBJETO PETICIOM PETICIONARIO FECHA DE TIEMFO DE
i PETICIONES RESPUESTA | RESPUESTA
f Solicitud de Informacion
Il Radicado Id; 159927
! Solicitud  dentro  del
[ Proceso de restitucion | Oficina Asesora de Paz -
: 151042021 de tierras — Luis Esteban | Departamento del Cesar 30/04/2021 11 dias
Parra Castillo
Solicitud de Informacion
Radicado Id; 160653 -
Solicitud dentro  del
I Proceso de restitucion | Oficina Asesora de Paz -
H 23/04/2021 de tierras - Sergio | Departamento del Cesar 30/04/2021 5 dias
1 Arzuaga y Leonor Perez
: Solicitud de Informacian
' dentro del Proceso de |Oficina Asesora de Paz -
f restitucion de tieras — | Departamento del Cesar 30/04/2021 5 dias
1 23/04/2021 Lunior Sanchez Castilla
i Solicitud de Informacidon | Oficina Asesora de Paz —
i Radicado Id: 160649 | Departamento del Cesar 4 dias
: Solicitud  dentro del
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i

i 24/04/2021

Proceso de restitucion
de tierras —  Minerva
Mejia y Manuel Castillajo

30/04/2021

2410472021

Solicitud de Informacién
Radicado Id: 180651-
Solicitud dentro  del
Proceso de restitucidn
de tierras Manuel
Benitez y Maria Antonia
Plaza

Oficina Asesora de Paz —

Departamento del Cesar

30vo4/2021

4 dias

24/04/2021

Solicitud de Infarmacian
Radicado 1d: 160904
Solicitud dentro del
Proceso de restitucion
de tierras — Carmen
Dolores Cuello
Bermudez

Oficina Asesora de Paz
Departamento ded Cesar

3042021

4 digs

|

28/04/2021

Remision acta de
seguimiento de
sentencia a favor de
Resguardo Indigena
Iroka para los fines
pertinentes

Oficina Asesora de Paz
Departamento del Cesar

30/04/2021

1 dia

TOTAL PETICIONES MES DE ABRIL DE 2021: SIETE (7)

MES DE MAYO DE 2021

FECHA
PRESENTACION
PETICIONES

OBJETO PETICION

PETICIONARIO

FECHA DE
RESPUESTA

TIEMFO DE
RESPUESTA

i e e ki

18/05/2021

Solicitud de Informacién
Radicado Id: 162016-
Solicitud dentro  del
Proceso de restitucion
de tierras — Diofante
Orozco ¥ Ester
Hemandez

Oficina Asesora de Paz
Departamento del Cesar

19905/2021

1 dia

180552021

| Soclicitud de Informacian

Radicado Id: 182014-
Solicitud  dentro  del
Proceso de restitucion
de tierras Hernan
Maestre Martinez vy
Emerita Aramendiz

Oficina Asesora de Paz
Departamento del Cesar

19/05/2021

1 dia

Solicitud de Informacién
Radicado Id: 162012-
Splicitud  dentro  del
Proceso  de  restitucion

Oficina Asesora de Paz
Departamento del Cesar

19/05/2021

y Jimmy Arteaga

de tierras — Liliana Diaz

| 18/05/2021

Solicitud de Informacién
Radicado Id:
Solicitud  dentro
Proceso de
de tierras
Guerrero Galvan

162010~
del
restitucion

Edilma

Oficina Asesora da Paz
Departamento del Cesar

19/05/2021

1 dia

TOTAL PETICIONES MES DE MAYO DE 2021: CUATRO (4)

MES DE JUNIO DE 2021

5 FECHA

PETICIONES

PRESENTACION

l

OBJETQ PETICION

PETICIONARIO

FECHA DE
RESPUESTA

TIEMPO DE
RESPUESTA

03/06r2021

Solicitud
laboral

Certificacion

Emma Carclina Aroca

03/06/2021

0 dias

14062021

Solicitud de Informacidn
Radicado Id:
Solicitud  dentro
Proceso de
de tierras —
Jesus
Feralta

163554-
del
restitucion
Emilio de
Hemandez

Oficina  Asescra de Paz
Departamenta del Cesar

160672021

1 dia

14/06/2021

Solicitud de Informacidn
Radicado Id:
Solicitud dentro

de tierras —
Gomez ¥
Hermandez

163556-
del
Proceso de restitucion
Epifania

Heber

Oficina Asesora de Paz
Cepartamento del Cesar

16/06/2021

1 dia

TOTAL PETICIONES MES DE JUNIO DE 2021: TRES (3)

TOTAL PETICIONES PERIODO COMPRENDIDO ENERO A JUNIO DE 2021: VEINTITRES (23)
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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 situacion
juridica, la prestacién de un servicio o interponer recursos. Toda accién que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica derecho de peticioén, consagrado en
el articulo 23 de la Constitucién Politica. La peticion puede hacerse a través de
diferentes modalidades y se atenderéd dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcioén o de acuerdo a su modalidad, de la siguiente manera:

1. Solicitud de documentos o informacion: requerimiento para la reproducciéon 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 relacion 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 Informaciéon Publica: Peticiéon oral o escrita, a fin de
acceder a la informacién publica que reposa en la entidad. Deberdn atenderse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Los derechos de peticion fundamentaron su peticion con informacién 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, déndoles 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.

2.5e necesita con urgencia en las instalaciones del Instituto para el Desarrollo del
Cesar IDECESAR la puesta en marcha de la ventanilla tinica, donde nuestros
clientes, usuarios se sientan mejores atendidos ; y la comunidad en general.

3. En cumplimiento al objetivo del presente informe, se puede evidenciar que se
llevé a cabo las actividades de control requeridas, se exhorta a continuar con el
seguimiento, control y desarrollo de las actividades propias de atencién al cliente.

4.De acuerdo al resultado descrito, se consideran cumplidos los objetivos
mencionados al inicio del presente informe, teniendo en cuenta la utilizacién de los
diferentes medios de comunicacién con los que cuenta el Instituto para el
Desarrollo del Cesar IDECESAR tales como: chat de la pagina web
www.idecesar.gov.co, registro PQRS, redes sociales (Facebook, Twitter,
Instagram), correo electrénico gerencia@idecesar.gov.co, buzén de sugerencias,
cartelera, lineas de atencion telefénica.

5. Se puede concluir, que los usuarios cuentan con los medios tecnolégicos
suficientes para la comunicacién con nuestra Entidad.
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6. Se recomienda a las dependencias involucradas revisar frecuentemente los
requerimientos enviados por los diferentes canales de comunicacién que maneja la
entidad, y realizar los tramites correspondientes para emitir respuesta de los
mismos, en los términos y plazos establecidos por la ley.

OBSERVACIONES:

Durante el periodo evaluado del primer semestre de 2021, no se ha negado el
acceso a la informacién publica a ningtn ciudadano, que halla ocasionado accién
de tutela.

-Fuente de Informacién oficina de las TIC y Oficina Juridica de Idecesar.

MARIA TERESA MOVIL GUERRA
Asesora de Control Interno
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