7. GOBERNACION
" VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

( Valle
Invencible

1.01.1-33.21

INFORME MENSUAL CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)
SEPTIEMBRE DE 2020

Santiago de Cali, 2 de octubre 2020

Elaborado por: Daniela Manrique Salazar

1. INTRODUCCION

La Gobernacion del Valle del Cauca, a traves de la Secretaria General, presenta el
Informe consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSDF) recibidas y atendidas por las dependencias del nivel central durante el
mes de septiembre de 2020, con el cual se da cumplimiento a la normativa vigente
(Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015) y al
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano de la vigencia 2020, en el sentido
de poner en conocimiento de la ciudadania, en general, la gestion de la
Administracibn Departamental durante el mes de referencia en materia de
cumplimento a las PQRSDF.

Se realizan estadisticas, de acuerdo con el numero total de PQRSDF presentadas
por los ciudadanos y grupos de interés ante la entidad, a través de la Sede
Electrénica disponible en su portal web y el Sistema de Administracion de
Documento Electronico (SADE) disponible en la Ventanilla Unica de su sede
principal, durante el mes de referencia. Asimismo, se adelantan analisis en torno a
las estadisticas realizadas, identificando inconformidades o debilidades en la
atencion y formulando recomendaciones, para mejorar le prestacion del servicio.

2. OBJETIVO

Este informe tiene como proposito determinar el porcentaje de atencion y
oportunidad de las respuestas a las PQRSDF presentadas por la comunidad ante
la entidad y formular recomendaciones a la alta direccion y a los lideres de procesos,
gue conlleven al mejoramiento continuo del servicio en la Gobernacion del Valle del
Cauca y a afianzar la confianza de los ciudadanos y grupos de interés en las
instituciones publicas del Departamento.
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3. RESUMEN

La entidad cuenta con dos
sistemas de informacion para
recibir PQRSD por parte de los
ciudadanos:

e En el mes de septiembre, se recibieron
7 2.818 requerimientos a través de estos
] Q : sistemas de informacién:

Sistema de Administracion

Sede Electronica,

—— de Documento Electrénico 2,329
disponible en el portal ; { 489 '
viab fiekitiicianal (SADE)', dls,pqnlble enla 2.81 8 = SADE EBE,
Ventanilla Unica de su sede
principal.
De los 2.818 requerimientos De los 922 requerimientos pendientes o en
recibidos, se tramitaron 1.896, proceso, 773 se encuentran vigentes y 149
quedando pendientes o en vencidos, de conformidad con los términos
proceso 922: establecidos por la Ley:
% 4' 33% “m984% [M16%
67 (o) (o) @ (o] (o]
ATENDIDOS EN PROCESO VIGENTES VENCIDOS

Realizando un analisis detallado por sistema de informacion, se encuentra
que, de los 2.329 requerimientos recibidos por la Sede Electrénica, se
tramitaron 1.815, quedando pendientes o en proceso 514; Por otro lado, de
los 489 requerimientos recibidos por el Sistema de Administraciéon de
Documento Electrénico (SADE), se tramitaron 81, quedando pendientes o en
proceso 408:

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
SEDE ELECTRONICA DOCUMENTO ELECTRONICO

78% (& 22% 17% .5 83%

ATENDIDOS (— © ENPROCESO ATENDIDOS ’ EN PROCESO

De los 514 requerimientos pendientes o en proceso registrados en la Sede
Electrénica, 479 se encuentran vigentes y 35 vencidos; mientras que, de los 408
requerimientos en proceso registrados en el Sistema de Administracion de

Documento Electrénico (SADE), 294 se encuentran vigentes y 114 vencidos, de
conformidad con los términos establecidos por la Ley.

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE

SEDE ELECTRONICA DOCUMENTO ELECTRONICO
@@ 93% @ 7% 72% ' A 28%
VIGENTES VENCIDOS ~ ° VIGENTES VENCIDOS

www.valledelcauca.gov.co
(w)(f)(©) #Vallelnvencible

Péagina 2 de 24




GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

Valle
Invencible

SEDE ELECTRONICA

2000 90,00%

@ 1800 Numero de requerimientos por dependencia 80,00% §
2 1600 70,00% 5
= 1:83 60,00% ‘3
o , 50,00% ©
© 1000 \ o
S s00 M 40,00% o
o \ Iy e 30,00% 2
E 600 \ Recibidos Participacion : c
Z 400 20,00% &
| y |5

200 10,00% &

N 0,00%

3 86502 FE23C 383825 gLy s
ts €5 22 9258 2 cY2Se 5FE
Tt g ECSG8aRREEASETEsE  ©
& R S OE5 &8 TS a8 g VY @« = c
o w o c : w 0O o > I = [T e
= g"” °$g‘|:-°m 5 © fiv}
U"'u‘: >,8'8 5 S
£ Qo @ S =
£¢ s i s
3¢
=3
3%
2%
Salud
6%
DEPENDENCIAS CON Rentas
MAYOR NUMERO DE o @ Educacion
REQUERIMIENTOS
A @ oro!
@ otras

Las dependencias del nivel central con mayor niUmero de requerimientos registrados en este sistema fueron la
Secretaria de Salud y la Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria, las cuales
acumularon el 89 % del total de los requerimientos recibidos.
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Las dependencias del nivel central con mayor niumero de requerimientos registrados en este sistema fueron la
Secretaria de Educacion, la Secretaria de Salud, la Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion
Tributaria y el Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional, las cuales acumularon el 68 % del total
de los requerimientos recibidos.
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4. SEDE ELECTRONICA

La Sede Electronica es la plataforma web que ha dispuesto la Gobernacion del Valle
del Cauca para que los ciudadanos y grupos de interés puedan radicar, gestionar y
hacer seguimiento a las PQRSDF, asi como también realizar algunos tramites y
servicios totalmente en linea, desde cualquier dispositivo con acceso a internet, sin
necesidad de desplazarse a las oficinas de la entidad.

La Secretaria General ha emprendido acciones de seguimiento y control a los
requerimientos presentados por los usuarios a través del portal web, con el &nimo
de garantizar su respuesta efectiva, de conformidad con la normativa vigente.

4.1. REPORTE GENERAL

A continuacion, se muestran las cifras consolidadas de los requerimientos
ciudadanos registrados en la Sede Electronica de la Gobernacion del Valle del
Cauca en el mes de septiembre de 2020 (corte al 30 de septiembre), por tipo de
solicitud.

Tipo de solicitud | Recibidos | Participacion
Peticién 978 42%
Queja 753 32%
Sugerencia 490 21%
Reclamo 108 5%
Total 2329 100%

Tabla 1 Requerimientos recibidos por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por laSede
Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Requerimientos recibidos por tipo de solicitud

5%

m Peticidn
® Queja
m Sugerencia

Reclamo

Grafico 1 Requerimientos recibidos por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por laSede
Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de informacién, durante
el mes en referencia, se recibieron 2.329 requerimientos ciudadanos. La tabla y
el gréfico 1 muestran que la mayor cantidad de requerimientos se concentra en
los tipos de solicitud peticion y queja, los cuales acumulan el 74 % del total de los

requerimientos registrados.

. - Tiempo promedio de
Tipo de solicitud resppugsta (dias)
Peticion 3
Queja 3
Reclamo 3
Sugerencia 2

Total 3

Tabla 2 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por la
Sede Electronica de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud

4

4

Dias Habiles
|l N N w

[N

0
Peticion

m Dias promedio de respuesta

Queja Reclamo Sugerenua

Gréfico 2 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados porla
Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla y el grafico 2 muestran el tiempo promedio de respuesta por tipo de
solicitud. De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de
informacion, el tiempo promedio de respuesta oscila entre 2 y 3 dias habiles,
contados a partir del dia siguiente a la fecha de registro, dando cumplimiento a lo
establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, términos para resolver las

distintas modalidades de peticiones:

www.valledelcauca.gov.co
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“Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
1) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes;
2) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion”.

4.2. REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA

La distribucion de los requerimientos por dependencia del nivel central para el
mes en referencia, segun tipo de solicitud y porcentaje de participacion, se
presenta a continuacion:

Dependencia Peticién | Queja | Reclamo | Sugerencia | Recibidos

Secretaria de Salud 551 724 75 488 1838
Unidad Administrativa Especial de
Impuestos, Rentas y Gestion 201 15 23 0 239
Tributaria
Secretaria de Educacion 120 5 5 1 131
Departamento _Adr_nlnlstratlvo de 40 1 > 0 43
Desatrrollo Institucional
Secretaria de Convivencia y
Seguridad Ciudadana 17 1 0 0 18
Secretaria General 13 3 1 1 18
Secreftarla’de Infraestructura y 7 0 0 0 7
Valorizacion
Despacho de la Gobernadora 6 0 0 0 6
Secretaria de Vivienda y Habitat 4 0 0 0 4
Secretaria de Movilidad y Transporte 4 1 1 0 6
Depa_rtamento Administrativo de 4 0 0 0 4
Juridica
Departamento Administrativo de 3 0 0 0 3
Hacienda y Finanzas Publicas
Secretaria de Mujer, Equidad de 5 0 0 0 5
Género y Diversidad Sexual
Secretaria de Gestion del Riesgo de 2 0 0 0 >
Desastres
Secr.e.tarla_ ,de Desarrollo Social y 1 5 0 0 3
Participacion
Secretaria de las Tecnologias de la

e I 1 0 0 0 1
Informacién y las Comunicaciones

[P P .
e ~Jal=1Tea-101al]
S ALCUC

Vallelnvencible

Pagina 6 de 24



GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

Valle
Invencible

Dependencia Peticion | Queja | Reclamo | Sugerencia | Recibidos
Secretaria de Ambiente, Agricultura 'y 1 0 0 0 1
Pesca
Secretaria de Desarrollo Econdmico
y Competitividad 1 0 0 0 1
Secretaria de Cultura 0 1 1 0 2
Total 978 753 108 490 2329

Tabla 3 Distribucién de requerimientos recibidos por dependencia, segun tipo de solicitud. Elaboracion propia, a partir
de datos suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Dependencia Recibidos Participacién
Secretaria de Salud 1838 78,92%
Unidad Admln[gtratlya Espeual de Impuestos, 239 10,26%
Rentas y Gestién Tributaria
Secretaria de Educacion 131 5,62%
Dep_artgmento Administrativo de Desarrollo 43 1.85%
Institucional
Secretaria de Convivencia y Seguridad 18 0.77%
Ciudadana
Secretaria General 18 0,77%

Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 0,30%
Secretaria de Movilidad y Transporte 0,26%
Despacho de la Gobernadora 0,26%

7
6
6
Secretaria de Vivienda y Habitat 4 0,17%
4
3

Departamento Administrativo de Juridica 0,17%
Departamento Administrativo de Hacienda y

: . 0,13%
Finanzas Publicas
Secretaria de Desarrollo Social y
Participacion
Secretaria de Cultura 2 0,09%
Secretaria de Mujer, Equidad de Géneroy

3 0,13%

)

Diversidad Sexual 2 0,09%
Secretaria de Gestion del Riesgo de 5 0.09%
Desastres
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 1 0,04%
Secretarl_a} de las Tecnolqgla_s de la 1 0.04%
Informacién y las Comunicaciones
Secretaria de Desarrollo Econémico y 0
Competitividad 1 0,04%

Total 2329 100%

Tabla 4 Distribucién de requerimientos recibidos por dependencia, segun porcentaje de participacion. Elaboracion
propia, a partir de datos suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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Dependencias con mayor numero de requerimientos

m Salud

® Rentas

® Educacion
DADI

m Otras

Gréafico 3 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracion propia, a partir de datos
suministrados por la Sede Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Las tablas 3 y 4 muestran la distribucién de los requerimientos recibidos por
dependencia segun tipo de solicitud y porcentaje de participacion en el mes en
referencia. El grafico 3 muestra las dependencias con mayor numero de
requerimientos recibidos en el mes de referencia. De acuerdo con los datos
suministrados por este sistema de informacion, las dependencias del nivel central
con mayor numero de requerimientos registrados en la Sede Electrénica de la
Gobernacion del Valle del Cauca fueron la Secretaria de Salud y la Unidad
Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria, las cuales
acumularon el 89 % del total de los requerimientos registrados o recibidos.

4.3.REPORTE DE LA GESTION

La gestidn realizada a los requerimientos recibidos en el mes en referencia, por
dependencia del nivel central, se presenta a continuacion:

Dependencia Atendidos | En proceso | Recibidos
Secretaria de Salud 1483 355 1838
e e e e mpuestos. ms | | s
Secretaria de Educacion a7 84 131
:?ggiré?g;(—;rlno Administrativo de Desarrollo o8 15 43
Secretaria General 16 2 18
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 6 12 18
Despacho de la Gobernadora 6 6
Secretaria de Movilidad y Transporte 3 3 6
Departamento Administrativo de Juridica 3 1 4

www.valledelcauca.gov.c«
v)(f)(©@) #Vallelnvencible
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Dependencia Atendidos | En proceso | Recibidos
Departamento Administrativo de Hacienda y > 1 3
Finanzas Publicas
S(_ecret_aria de Mujer, Equidad de Géneroy 5 0 2
Diversidad Sexual
Secretaria de Cultura 2 0 2
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 1 0 1
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 1 6 7
Secretari_a_de Desarrollo Econémico y 0 1 1
Competitividad
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 4 4
Secretaria de Desarrollo Social y Participacién 0 3 3
Secretaria _de Igs Tecnologias de la Informacion y 0 1 1
las Comunicaciones
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 0 2 2
Total 1815 514 2329

Tabla 5 Gestion realizada a los requerimientos recibidos por dependencia. Elaboracion propia, a partir de datos
suministrados por la Sede Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Gestion realizada a los requerimientos recibidos

m Atendido

® En proceso

Gréfico 4 Gestion realizada a los requerimientos recibidos. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por la
Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla 5 y el grafico 4 muestran el nimero de requerimientos registrados o
recibidos en el mes en referencia y el nUmero de cierres o requerimientos
atendidos por dependencia del nivel central, en la Sede Electronica de la
Gobernacion del Valle del Cauca, encontrandose que la entidad atendié 1.815
requerimientos ciudadanos del total registrado, lo que indica que del 100 % de
requerimientos recibidos, se dio tramite al 78 %, quedando en proceso el 22 %
del total de requerimientos recibidos.

www.valledelcauca.gov.co
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Dependencia A tiempo | Fuera de tiempo | Atendidos

Secretaria de Salud 1481 2 1483
Unidad Administrativa Especial de Impuestos,
Rentas y Gestion Tributar?a P 215 0 215
Secretaria de Educacion 41 6 47
Departamento Administrativo de Desarrollo
Ins?itucional 28 0 28
Secretaria General 16 0 16
Despacho de la Gobernadora 6 0 6
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 3 3 6
Departamento Administrativo de Juridica 3 0 3
Secretaria de Movilidad y Transporte 3 0 3
S(_acret_arl'a de Mujer, Equidad de Géneroy 5 0 5
Diversidad Sexual
Departamento Administrativo de Hacienda y 2 0 5
Finanzas Publicas
Secretaria de Cultura 2 0 2
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 1 0 1
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 1 0 1

Total 1804 11 1815

Tabla 6 Oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos, por dependencia. Elaboracién propia, a partir
de datos suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos

[v)
/]j) m Atiempo

® Fuera de
tiempo

Gréfico 5 Oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos. Elaboracion propia, a partir de datos
suministrados por la Sede Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla 6 y el grafico 5 muestran la oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos en el mes en referencia, por dependencia del nivel
central, en la Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca,
encontrandose que la entidad atendio a tiempo 1.804 requerimientos ciudadanos
de los 1.815 atendidos, lo que indica que del 100 % de requerimientos atendidos,

www.valledelcauca.gov.co
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el 99 % fue atendido de manera oportuna y el 1% restante, por fuera de los

términos de Ley.

. . ' En
Dependencia Vencidos | Vigentes proceso

Secretaria de Salud 19 336 355
Secretaria de Educacién 8 76 84
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 3 9 12
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 2 13 15
Secretaria General 1 1 2
Secretaria de Infraestructura y Valorizacién 1 5 6
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 1 1 2
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y
Gestion Tributaria 0 24 24
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 4 4
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 0 3 3
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 0 1 1
Departamento Administrativo de Juridica 0 1 1
Secretgria c_ie las Tecnologias de la Informacioén y las 0 1 1
Comunicaciones
Dgpgrtamento Administrativo de Hacienda y Finanzas 0 1 1
Pdblicas
Secretaria de Movilidad y Transporte 0 3 3

Total 35 479 514

Tabla 7 Estado de los requerimientos en proceso, por dependencia. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados
por la Sede Electrénica de la Gobernaciéon del Valle del Cauca.

Estado de los requerimientos en proceso

m Vencidos

m Vigentes

Grafico 6 Estado de los requerimientos en proceso. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por la Sede
Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla 7 y el grafico 6 muestran el estado de los requerimientos en proceso o
pendientes por tramitar en el mes en referencia, en términos del numero de
requerimientos vigentes y vencidos por dependencia del nivel central, en la Sede
Electronica de la Gobernacién del Valle del Cauca, encontrdndose que la entidad
tiene vigentes 479 requerimientos ciudadanos y vencidos 35 del total en proceso,

www.valledelcauca.gov.co
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lo que indica que del 100 % de requerimientos en proceso, el 93 % se encuentra
vigente y el 7 % restante vencido, de conformidad con los términos establecidos
por la Ley.

5. SISTEMA DE ADMINISTRACION DE DOCUMENTO ELECTRONICO

El Sistema de Administracion de Documento Electronico (SADE) es el software
oficial de gestion documental de la Gobernacion del Valle del Cauca, el cual
permite administrar cada uno de los documentos fisicos, internos y/o externos, en
todo el ciclo vital del documento.

La Secretaria General ha emprendido acciones de seguimiento y control a los
requerimientos presentados por los ciudadanos y grupos de interés a través de la
Ventanilla Unica, con el animo de garantizar su respuesta efectiva, de conformidad
con la normativa vigente.

5.1. REPORTE GENERAL

A continuacion, se muestran las cifras consolidadas de los requerimientos
ciudadanos registrados en el Sistema de Administracién de Documento Electronico
(SADE) de la Gobernacion del Valle del Cauca en el mes de septiembre de 2020
(corte al 30 de septiembre), por tipo de solicitud.

Tipo de solicitud Recibidos | Participacion

Peticion de interés particular 322 65,8%
Peticion entre autoridades 85 17,4%
Peticion de interés general 36 7,4%
Recurso 21 4,3%
Peticién de documentos e informacion publica 12 2,5%
Queja 8 1,6%
Reclamo 4 0,8%
Felicitaciones 1 0,2%

Total 489 100%

Tabla 8 Requerimientos recibidos por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por el Sistema de
Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

slladaleaties
/alledelcauca
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Requerimientos recibidos por tipo de solicitud

m Peticidn de interés particular

m Peticidn entre autoridades

m Peticidn de interés general

Recurso

m Peticidon de documentos e

informacién publica

m Otros

Gréafico 7 Requerimientos recibidos por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por el Sistema
de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de informacién, durante
el mes en referencia, se recibieron 489 requerimientos ciudadanos. La tabla 8 y
el grafico 7 muestran que la mayor cantidad de requerimientos se concentra en
los tipos de solicitud peticidn de interés particular y peticion entre autoridades, los
cuales acumulan el 83 % del total de los requerimientos registrados.

Tipo de solicitud Tiempo promec}m de
respuesta (dias)
Peticidn de interés general 11
Recurso 11
Peticion de documentos e informacién publica 9
Peticién de interés particular 9
Queja 9
Peticidn entre autoridades 7
Total 9

Tabla 9 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por el
Sistema de Administracion de Documento Electrdnico de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud
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Gréfico 8 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por el
Sistema de Administracion de Documento Electronico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla 9 y el grafico 8 muestran el tiempo promedio de respuesta por tipo de
solicitud. De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de informacion,
el tiempo promedio de respuesta oscila entre 7 y 11 dias habiles, contados a partir
del dia siguiente a la fecha de registro, dando cumplimiento a lo establecido en el
Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, términos para resolver las distintas modalidades
de peticiones.

5.2. REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA

La distribucion de los requerimientos por dependencia del nivel central para el mes
en referencia, segun tipo de solicitud y porcentaje de participacion, se presenta a
continuacion:

§| 884 |, |3, 58 & ol ol &

. 'g c £ o c g c~$5599%.£ E| 2| ©

Dependencia = | 203 |2g22ggleeB g8 3| 2

S| 623 |59 555880/ ¢8¢|¢8

S| &3 & y = 3 @ 4

Secretaria de Educacién 0 1 4 161 3 203|174
Unidad Administrativa Especial

de Impuestos, Rentas y Gestion 0 0 2 33 4 2|2 (11| 54

Tributaria
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5| B9 3 S, 5 8 ol ol 2
g CES cf s c~$§§8%.£ E| @ _'g
Dependencia S| Qo3 |22 2gllesT Y= S| 2
o L5 |20 8t Bdo O 8| 0 o
T 202 |a-9 =8 a =5 x|l x| 2
| 2o a a < 2 @
Departamento .Adr'mmstratlvo de 0 > 3 33 7 3 | 49
Desarrollo Institucional
Secretaria de Salud 1 1 2 29 19 2|101]1]55
Departamentg Admlmst[at!vo de 0 15 9 ol1111 26
Hacienda y Finanzas Publicas
Depa_rtamento Administrativo de 0 5 5 10 4 olol2l 2
Juridica
Secretaria de Convivencia y
Seguridad Ciudadana 0 0 4 ° ° 0101022
Secretaria General 0 0 3 6 8 1|/0]| 0] 18
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 0 0 4 2 00|00 )| 6
Secretaria de Paz Territorial y
Reconciliacién 0 0 1 4 1 0j0j0] 6
Secr_e_tarlg }de Desarrollo Social y 0 0 0 4 0 ololol a
Participacion
Despacho de la Gobernadora 0 1 0 3 2 0|00 | 6
Secrgtarlg,de Infraestructura 'y 0 1 9 3 6 ololol 19
Valorizacion
Secretaria de Cultura 0 0 1 2 2 0|0|0| 5
Oficina de Control Disciplinario
Interno 0 0 0 2 1 olo|o| 3
Secretaria de Turismo 0 0 1 1 0 0O|0|0| 2
Sec_retarla de Ambiente, 0 0 1 1 3 ololol s
Agricultura y Pesca
Secretaria de Mujer, Equidad de
Género y Diversidad Sexual 0 0 0 1 0 0400 1
Secretaria de Movilidad y 0 0 0 1 0 ololol 1
Transporte
Departa_njento Administrativo de 0 0 0 0 1 ololo 1
Planeacion
Secretaria de Gestion del Riesgo 0 1 0 0 0 ololol 1
de Desastres
Secretaria de Asuntos Etnicos 0 0 0 0 1 0|0|0| 1
Oficina de Control Interno 0 0 0 0 0 1|00} 1
Secretaria de Desarrollo
Econdmico y Competitividad 0 0 0 0 3 010103
Total 1 12 36 322 85 8 | 4 (21489

Tabla 10 Distribucion de requerimientos recibidos por dependencia, segun tipo de solicitud. Elaboracion propia, a partir
de datos suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del
Cauca.
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Dependencia Recibidos Participacion

Secretaria de Educacién 174 35,6%
Secretaria de Salud 55 11,2%
Unld'a,d Ad.mmlst.ratlva Especial de Impuestos, Rentas y 54 11.0%
Gestion Tributaria
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 49 10,0%
Departamento Administrativo de Juridica 26 5,3%
Dgpartamento Administrativo de Hacienda y Finanzas 26 5.3%
Puablicas
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 22 4,5%
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 19 3,9%
Secretaria General 18 3,7%
Despacho de la Gobernadora 6 1,2%
Secretaria de Vivienda y Habitat 6 1,2%
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion 6 1,2%
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 5 1,0%
Secretaria de Cultura 5 1,0%
Secretaria de Desarrollo Social y Participacién 4 0,8%
Oficina de Control Disciplinario Interno 3 0,6%
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 3 0,6%
Secretaria de Turismo 2 0,4%
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 1 0,2%
Secretaria de Movilidad y Transporte 1 0,2%
Secretaria de Asuntos Etnicos 1 0,2%
Departamento Administrativo de Planeacion 1 0,2%
Oficina de Control Interno 1 0,2%
Secretaria de Mujer, Equidad de Género y Diversidad 1 0.2%
Sexual

Total 489 100%

Tabla 11 Distribucion requerimientos recibidos por dependencia, segun porcentaje de participacion. Elaboracion propia,
a partir de datos suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electronico de la Gobernacion del
Valle del Cauca.
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Grafico 9 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracion propia, a partir de datos
suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Las tablas 10 y 11 muestran la distribucién de los requerimientos recibidos por
dependencia segun tipo de solicitud y porcentaje de participacion en el mes en
referencia. El grafico 9 muestra las dependencias con mayor numero de
requerimientos recibidos en este mes. De acuerdo con los datos suministrados
por este sistema de informacion, las dependencias del nivel central con mayor
namero de requerimientos registrados en el Sistema de Administracion de
Documento Electrénico (SADE) de la Gobernacion del Valle del Cauca fueron la
Secretaria de Educacion, la Secretaria de Salud, la Unidad Administrativa
Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria y el Departamento
Administrativo de Desarrollo Institucional, las cuales acumularon el 68 % del total
de los requerimientos registrados o recibidos.

5.3.REPORTE DE LA GESTION

La gestion realizada a los requerimientos recibidos en el mes en referencia, por
dependencia del nivel central, se presenta a continuacion:

Dependencia Atendidos | En proceso | Recibidos
Secretaria de Educacion 22 152 174
Secretaria de Salud 2 53 55
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y
., . . 9 45 54

Gestion Tributaria
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 8 41 49
Departamento Administrativo de Juridica 9 17 26
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas

C 2 24 26
Pudblicas
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 0 22 22
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 5 14 19

www.valledelcauca.
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Dependencia Atendidos | En proceso | Recibidos
Secretaria General 6 12 18
Despacho de la Gobernadora 5 1 6
Secretaria de Vivienda y Habitat 2 4 6
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion 1 5 6
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 0 5 5
Secretaria de Cultura 3 2 5
Secretaria de Desarrollo Social y Participacién 3 1 4
Oficina de Control Disciplinario Interno 0 3 3
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 0 3 3
Secretaria de Turismo 2 0 2
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 0 1 1
Secretaria de Movilidad y Transporte 1 0 1
Secretaria de Asuntos Etnicos 0 1 1
Departamento Administrativo de Planeacién 0 1 1
Oficina de Control Interno 0 1 1
Secretaria de Mujer, Equidad de Género y Diversidad 1 0 1
Sexual
Total 81 408 489

Tabla 12 Gestion realizada a los requerimientos recibidos por dependencia. Elaboracién propia, a partir de
datos suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle
del Cauca.

Gestion realizada a los requerimientos recibidos

m Atendido

® En proceso

Grafico 10 Gestion realizada a los requerimientos recibidos. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por el
Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del Cauca.

La tabla 12 y el grafico 10 muestran el nUmero de requerimientos registrados o
recibidos en el mes en referencia y el nUmero de cierres o requerimientos
atendidos por dependencia del nivel central en el Sistema de Administracion de
Documento Electronico (SADE) de la Gobernacion del Valle del Cauca,
encontrandose que la entidad atendié 81 requerimientos ciudadanos de los 489
registrados, lo que indica que del 100 % de requerimientos recibidos, se dio
tramite al 17 %, quedando en proceso el 83 % del total de requerimientos
recibidos.
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Dependencia A tiempo | Fueradetiempo |Atendidos

Secretaria de Educacion 22 0 22
Departamento Administrativo de Juridica 7 2 9
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, 6 3 9
Rentas y Gestion Tributaria
Departamento Administrativo de Desarrollo 5 3 8
Institucional
Secretaria General S 1 6
Despacho de la Gobernadora 5 0 5
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 4 1 5
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 2 1 3
Secretaria de Cultura 1 2 3
Secretaria de Vivienda y Habitat 2 0 2
Departamento Administrativo de Hacienda y

. S 2 0 2
Finanzas Publicas
Secretaria de Turismo 2 0 2
Secretaria de Salud 2 0 2
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion 1 0 1
Secretaria de Mujer, Equidad de Géneroy

. . 1 0 1
Diversidad Sexual
Secretaria de Movilidad y Transporte 1 0 1

Total 68 13 81

Tabla 13 Oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos, por dependencia. Elaboracion propia, a
partir de datos suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle
del Cauca.

Oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos

m A tiempo

m Fuera de tiempo

Gréafico 11 Oportunidad de la gestién realizada a los requerimientos atendidos. Elaboracién propia, a partir de datos
suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electronico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla 13 y el gréfico 11 muestran la oportunidad de la gestién realizada a los
requerimientos atendidos en el mes en referencia, por dependencia del nivel
central, en el Sistema de Administracién de Documento Electronico (SADE) de la
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Gobernacion del Valle del Cauca, encontrandose que la entidad atendio a tiempo
68 requerimientos ciudadanos de los 81 atendidos, lo que indica que del 100 %
de requerimientos atendidos, el 84 % fue atendido de manera oportuna y el 16 %
restante, por fuera de los términos de Ley.

Dependencia Vigentes | Vencidos | En proceso

Secretaria de Educacion 132 20 152
Secretaria de Salud 33 20 53
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y
Gestion Tributaria 30 15 45
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 24 17 41
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas
Pudblicas 18 6 24
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 14 8 22
Departamento Administrativo de Juridica 15 2 17
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 8 6 14
Secretaria General 4 8 12
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 4 1 5
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion 4 1 5
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 4 4
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 1 2 3
Oficina de Control Disciplinario Interno 1 2 3
Secretaria de Cultura 2 0 2
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 1 0 1
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 1 0 1
Secretaria de Asuntos Etnicos 1 0 1
Oficina de Control Interno 0 1 1
Departamento Administrativo de Planeacion 0 1 1
Despacho de la Gobernadora 1 0 1

Total 294 114 408

Tabla 14 Estado de los requerimientos en proceso, por dependencia. Elaboracién propia, a partir de datos
suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electronico de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Estado de los requerimientos en proceso

28%

Vencido

m Vigente

Gréfico 12 Estado de los requerimientos en proceso. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por el Sistema
de Administracién de Documento Electronico de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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La tabla 14 y el grafico 12 muestran el estado de los requerimientos en proceso o
pendientes por tramitar en el mes en referencia, en términos del namero de
requerimientos vigentes y vencidos por dependencia del nivel central, en el
Sistema de Administracion de Documento Electronico (SADE) de la Gobernacion
del Valle del Cauca, encontrandose que la entidad tiene vigentes 294
requerimientos ciudadanos y vencidos 114 del total en proceso, lo que indica que
del 100 % de requerimientos en proceso, el 72 % se encuentra vigente y el 28 %
restante vencido, de conformidad con los términos establecidos por la Ley.

6. TRASLADOS POR COMPETENCIA

Durante el mes en referencia, se realizaron 61 traslados por competencia de
requerimientos radicados por los ciudadanos y grupos de interés, los cuales
trascienden el alcance de las funciones de las dependencias del nivel central de la
Gobernacion del Valle del Cauca. La gestion realizada por dependencia se presenta

a continuacion:

Dependencia Traslados por

competencia
Secretaria de Salud 16
Secretaria de Movilidad y Transporte 15
Secretaria de Educacién 11
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacién 4
Secretaria General 4
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 4
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 2
Departamento Administrativo de Planeacién 2
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 2
Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 1
Total 61

Tabla 15 Traslados por competencia realizados a los requerimientos recibidos por dependencia. Elaboracion
propia, a partir de datos suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la

Gobernacion del Valle del Cauca.

7. RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES DE ACCESO A INFORMACION

Durante el mes en referencia, la Gobernacion del Valle del Cauca no emitid
respuestas negativas frente a las peticiones de documentos y/o solicitudes de
acceso a informacion publica radicadas por los ciudadanos y grupos de interés.
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8. REQUERIMIENTOS MAS REITERADOS

La identificacion de los requerimientos mas reiterados permite evaluar y
establecer los temas a los cuales se debe hacer seguimiento en la entidad, asi
como establecer acciones preventivas, correctivas y/o de mejora, orientadas a la
disminucion de la problematica asociada a los mismos, en caso de requerirse.

Tomando como base los datos suministrados por nuestros sistemas de
informacion, se detallan a continuacién los requerimientos mas reiterados en el
mes en referencia.

Sistema de Administracién de Documento
Electrénico (SADE)

e Solicitud de toma de prueba Covid-19. Solici}ud_ de reconocimiento y pago de primal

e Solicitud de autorizacion de atencion académica.

médica, examenes y medicamentos. Solicitud de ayuda — desplazamiento.
- . - - . Solicitud asociada a cobro de impuestos.
e Solicitud de inspeccién y vigilancia a

) 27 Derecho de peticion relacionado con el proceso de
entidades de salud y farmacéuticas. seleccion 437 de 2017 — CNSC.

e Solicitud de inspeccion y vigilancia a los
protocolos de bioseguridad por Covid-19.

Tabla 16 Temas mas reiterados en las peticiones recibidas. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por la
Sede Electronica y el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Sede Electronica

Sistema de Administracién de Documento

Sede Electronica Electrénico (SADE)

e Mala atencién/gestion en EPS. e Mala atencion en las casillas de atencion al

e Falta de actualizacion de informacion en el |ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de
Registro Departamental Automotor. Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria.

» Recibos de estampillas no generados. e Devolucién de dineros.

e Desembargos por impuesto vehicular. no | Raciones del Plan de Alimentacion Escolar.
realizados. e Mala atencién/gestion en EPS.

e Mal comportamiento de empleados publicos.
e Encargo de empleo.

Tabla 17 Temas mas reiterados en las quejas y reclamos recibidos. Elaboracion propia, a partir de datos
suministrados por la Sede Electrénica y el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacion
del Valle del Cauca.

9. CONCLUSIONES

Entendiendo que el ciudadano es el eje central y larazon de ser de la gestion publica
y que la Gobernacién del Valle del Cauca ha buscado coordinar acciones para
mejorar su desempefio y capacidad de proporcionar tramites, servicios y otros
procedimientos administrativos que respondan efectivamente a las necesidades
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y expectativas de la poblacion, se han identificado acciones de mejora teniendo
en cuenta las estadisticas de contenido de las PQRSDF y las recomendaciones
realizadas por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), tales
como:

e Continuar con la integracion de los sistemas de informacion disponibles en
la Gobernacion del Valle del Cauca, que son utilizados para el registro y
gestion de las PQRSDF presentadas por los ciudadanos y grupos de
interés, con el propdsito de centralizar la gestion de la informacion y asi
maximizar la precision del monitoreo y oportuna atencion de las PQRSDF.

e Monitorear la estrategia de alertas tempranas para las PQRSDF que
ingresen por la Sede Electronica y definir la estrategia de alertas
tempranas para las PQRSDF que ingresen por el Sistema de
Administracion Documental (SADE) de la Gobernacion del Valle del
Cauca, de acuerdo con los términos para resolver las distintas
modalidades de peticion.

e Articular el procedimiento para el tratamiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de manera transversal con todos los
procesos del sistema de gestion de calidad, con el propésito de
estandarizar criterios y orientar las acciones de los procesos al
cumplimiento de los términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones de los ciudadanos y grupos de interés.

e Realizar la actualizacion del procedimiento para el tratamiento de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, con el proposito de
cumplir con la normatividad vigente en esta materia e incrementar los
estandares de calidad frente a la gestion y oportunidad en la atencion de
los requerimientos de los ciudadanos y grupos de interés.

10. RECOMENDACIONES

De acuerdo con el analisis realizado a los resultados del procesamiento
estadistico del numero total de PQRSDF presentadas por los ciudadanos y
grupos de interés y el comportamiento o desempefio de la entidad frente al
cumplimiento de los indicadores de atencion y oportunidad de las respuestas a
dichas PQRSDF, se plantean las siguientes recomendaciones, con el propdésito de
fortalecer el modelo y la cultura de servicio al ciudadano en la Gobernacion del
Valle del Cauca:

#Vallelnvencible
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e Realizar la parametrizacion y estandarizacion de los canales disponibles en
la Gobernacién del Valle del Cauca para el registro de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias por parte de la ciudadania, para
capturar de mejor manera la informacion relevante para la formulacion de
acciones de mejora.

e Se solicita a todos los funcionarios enlace encargados de la revision y
tramite de los requerimientos que ingresan por los filtros del aplicativo
asociados a cada una de las dependencias mencionadas anteriormente,
hacer revision periédica al nimero de requerimientos que ingresan a diario,
tener en cuenta los términos establecidos por el Articulo 14 de la Ley 1755
de 2015 y dar tramite oportuno a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias presentadas por los ciudadanos y grupos de interés, con el
proposito de evitar sanciones disciplinarias. De igual forma, se les solicita
ponerse al dia con los requerimientos que, a la fecha de generacion del
reporte objeto del presente informe (1 de septiembre de 2020), se
encuentran sin tramitar.

e Con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas, e€s preciso
fortalecer la asesoria y orientacion frente al tramite administrativo de las
PQRSDF y el manejo de los sistemas de informacién oficiales que, para
este fin, son la Sede Electronica y el Sistema de Administracién de
Documento Electronico (SADE). Para esto, se ha dispuesto el correo:
Lmanrigue@valledelcauca.gov.co, al cual pueden escribir los servidores
publicos en caso de requerir orientacion.

e Realizar monitoreo continuo o periédico a las PQRSDF que ingresan a
diario a través de la Sede Electronica, disponible en el portal web de la
Gobernacion del Valle del Cauca, y el Sistema de Administracion e
Documento Electronico (SADE), disponible en la Ventanilla Unica de la
sede principal; teniendo en cuenta los términos establecidos por el Articulo
14 de la Ley 1755 de 2015, dando trdmite oportuno a su totalidad.

JAVIER ULLOA VERA
Subdirector Técnico de Apoyo a la Gestidn
Secretaria General

Archivese en: Informes de Servicio al Ciudadano.
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