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1. INTRODUCCION

La Gobernacion del Valle del Cauca, a través de la Secretaria General, presenta el
Informe consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Otros (PQRS)
recibidas y atendidas por las dependencias del nivel central durante el mes de
octubre 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
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de la vigencia 2020, en el sentido de
poner en conocimiento de la ciudadania, en general, la gestion de la Administracion
Departamental durante el mes de referencia en materia de cumplimento a las
PQRSDF.

Se realizan estadisticas, de acuerdo con el nimero total de PQRS 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 atencién 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 PQRS 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:

En el mes de octubre, se recibieron

“" 2.616 requerimientos a través de
@ . estos sistemas de informacion:
Sede Electroénica, Sistema de Administracién de
disponible en el portal Documento Electronico (SADE), 2 61 6 415 2.201
web institucional. disponible en la Ventanilla Unica de SADE SEDE

ELECTR.
su sede principal.

De los 2.616 requerimientos De los 772 requerimientos pendientes o en
recibidos, se tramitaron 1.844, proceso, 684 se encuentran vigentes y 88
quedando pendientes o en vencidos, de conformidad con los términos
proceso 772: establecidos por la Ley:
& i
©370% $9430% “T'89% [R111%
] ATENDIDOS i EN PROCESO VIGENTES VENCIDOS

Realizando un analisis detallado por sistema de informacion, se encuentra
que, de los 2.201 requerimientos recibidos por la Sede Electrénica, se
tramitaron 1.750, quedando pendientes o en proceso 451; Por otro lado, de
los 415 requerimientos recibidos por el Sistema de Administraciéon de
Documento Electréonico (SADE), se tramitaron 94, quedando pendientes o en
proceso 321:

SEDE ELECTRONICA SISTEMA DE ADMINISTRACION DE

80% 21 20% 23% % 77%
ATENDIDOS (—‘@_ EN PROCESO

ATENDIDOS 0 EN PROCESO

De los 451 requerimientos pendientes o en proceso registrados en la Sede
Electrénica, 451 se encuentran vigentes y 0 vencidos; mientras que, de los 321
requerimientos en proceso registrados en el Sistema de Administracion de

Documento Electrénico (SADE), 233 se encuentran vigentes y 88 vencidos, de
conformidad con los términos establecidos por la Ley.

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
SEDE ELECTRONICA DOCUMENTO ELECTRONICO

@ 100% @ 0%

VIGENTES VENCIDOS A

o)
° 73% ' n 27%
VIGENTES VENCIDOS
www.valledelcauca.gov.co
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Las dependencias del nivel central con mayor nimero 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 nimero de requerimientos registrados en este sistema
fueron la Secretaria de Educacion, la Secretaria de Salud, la Unidad Administrativa Especial de Impuestos,
Rentas y Gestién 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 PQRS, 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

De acuerdo con los datos suministrados por la Sede Electrénica, durante el mes
de octubre de 2020 (corte al 31 de octubre), se recibieron 2.201 requerimientos
ciudadanos. A continuacion, se muestran las cifras consolidadas de los
requerimientos registrados en este sistema de informacién, por tipo de solicitud.

Tipo de solicitud | Recibidos | Participacion
Peticion 936 42,5%
Queja 816 37,1%
Sugerencia 369 16,8%
Reclamo 80 3,6%
Total 2201 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

4

m Peticidn

® Queja
Sugerencia
Reclamo

17%

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

La tabla y el grafico 1 muestran que la mayor cantidad de requerimientos se
concentra en los tipos de solicitud peticion y queja, los cuales acumulan el 79 %
del total de los requerimientos registrados.

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

Péagina 4 de 23



GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

Valle
Invencible

A continuacion, se muestra el tiempo promedio de respuesta por tipo de las
solicitudes registradas durante el mes en referencia, que fueron atendidas
durante el mismo periodo.

Tipo de solicitud Tiempo prome@io de
respuesta (dias)
Reclamo 3,5
Peticion 25
Queja 14
Sugerencia 1,1
Total 19

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

Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud

Reclamo Peticion Queja Sugerencia
u Total 35 2,5 1,4 1,1

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

Dias Habiles

15
1,0
0,5

0,0

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

La tabla y el grafico 2 muestran que el tiempo promedio de respuesta oscila entre
1,1y 3,5 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:

“Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:
1) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya

www.valledelcauca.gov.co
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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”.

Cabe resaltar que, a la fecha de la generacion de este reporte y en virtud de la
emergencia sanitaria ocasionada por el coronavirus — Covidl9, se tuvo en
cuenta lo establecido en el Decreto Ley 491 de 2020, a través del cual se
modifican, de manera temporal, los términos legales para dar respuesta a las
solicitudes que presentan los ciudadanos ante las entidades estatales, de la
siguiente manera:

Tipo Plazo
Peticion de interés general o particular. 30 dias habiles
Peticién de documentos e informacion publica. 20 dias habiles
Consulta. 35 dias habiles

4.2. REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA

A continuacidon, se muestran las cifras consolidadas de la distribucién de los
requerimientos registrados en la Sede Electronica por dependencia.

Dependencia Recibidos | Participacién

Secretaria de Salud 1651 75,01%
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas

y Gestion Tributaria 317 14,40%
Secretaria de Educacion 124 5,63%
Departamento Administrativo de Desarrollo

Institucional 32 1,45%
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 15 0,73%
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas

Publicas 11 0,50%
Secretaria General 10 0,45%
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 9 0,41%
Secretaria de Movilidad y Transporte 9 0,41%
Secretaria de Desarrollo Social y Participacién 5 0,23%
Departamento Administrativo de Juridica 5 0,23%
Despacho de la Gobernadora 4 0,18%
Secretaria de Asuntos Etnicos 3 0,14%
Secretaria de Cultura 2 0,09%
Departamento Administrativo de Planeacion 2 0,05%
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 1 0,05%
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 1 0,05%

Total 2201 100%

Tabla 3 Distribucién de requerimientos recibidos por dependencia, seguin porcentaje de participacion. Elaboracion
propia, a partir de datos suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

= leat
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Dependencias con mayor nimero de requerimientos

5% = Salud

m Rentas
m Educacién

Otras

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

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

Dependencia Peticién | Queja | Reclamo | Sugerencia | Recibidos
Secretaria de Salud 482 771 36 362 1651
Unidad Administrativa Especial de
Impuestos, Rentas y Gestién 255 27 31 4 317
Tributaria
Secretaria de Educacion 108 9 6 1 124
Departamento Administrativo de
Desarrollo Institucional 28 2 1 1 32
Secretaria de Convivencia y
Seguridad Ciudadana 10 4 L 0 15
Departamento Administrativo de
Hacienda y Finanzas Publicas 8 1 2 0 11
Secretaria General 6 1 2 1 10
Secretaria de Movilidad y Transporte 7 1 1 0 9
Secrejtarlg’de Infraestructura y 9 0 0 0 9
Valorizacion
Secretaria de Desarrollo Social y
Participacion 5 0 0 0 5
Depa_rtamento Administrativo de 5 0 0 0 5
Juridica
Despacho de la Gobernadora 4 0 0 0 4
Secretaria de Asuntos Etnicos 3 0 0 0 3
Secretaria de Ambiente, Agricultura y
Pesca 2 0 0 0 2
Secretaria de Cultura 2 0 0 0 2

www.valledelcauca.gov.co
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Dependencia Peticion | Queja | Reclamo | Sugerencia | Recibidos

Departanjento Administrativo de 1 0 0 0 1
Planeacién

Secretaria de Desarrollo Econémico

y Competitividad 1 0 0 0 1

Total 936 816 80 369 2201

Tabla 4 Distribucién de requerimientos recibidos por dependencia, segun tipo de solicitud. Elaboracion propia, a partir
de datos suministrados por la Sede Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Las tablas 3y 4 y el grafico 3 muestran que 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, la Unidad
Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria y la Secretaria
de Educacion, las cuales acumularon el 95 % del total de los requerimientos

registrados o recibidos.

4.3.REPORTE DE LA GESTION

De acuerdo con datos suministrados por la Sede Electrénica, 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 Salud 1350 301 1651
e | |
Secretaria de Educacion 86 38 124
:Zr)]igflljr(t:?g:g?to Administrativo de Desarrollo 19 13 32
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 12 3 15
Departamento Administrativo de Hacienda y
Finanzas Publicas 5 6 11
Secretaria General 9 1 10
Secretaria de Movilidad y Transporte 6 3 9
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 7 2 9
Secretaria de Desarrollo Social y Participacién 4 1 5
Departamento Administrativo de Juridica 2 3 5
Despacho de la Gobernadora 3 1 4
Secretaria de Asuntos Etnicos 1 2 3
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 2 0 2
Secretaria de Cultura 2 0 2
Departamento Administrativo de Planeacion 1 0 1
Secretaria de Desarrollo Econémico y
Competitividad 0 1 1

Total 1750 451 2201

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

= leat
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Gestion realizada a los requerimientos recibidos

m Atendidos

®m En proceso

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

La tabla 5y el grafico 4 muestran el estado, a la fecha de la generacion de este
reporte, de los requerimientos recibidos por dependencia del nivel central y de
manera general, encontrandose que la entidad atendi6 1.750 requerimientos
ciudadanos de los 2201 registrados en la Sede Electrénica, lo que indica que del
100 % de requerimientos recibidos, se dio trdmite al 80 %, quedando en proceso
el 20 % restante.

Dependencia A tiempo | Fuera de tiempo | Atendidos

Secretaria de Salud 1350 0 1350
Unidad Administrativa Especial de Impuestos,
Rentas y Gestion TributarFi)a P 241 0 241
Secretaria de Educacion 86 0 86
Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional 19 0 19
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 12 0 12
Secretaria General 9 0 9
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 7 0 7
Secretaria de Movilidad y Transporte 6 0 6
D.epartamer]to.Administrativo de Hacienda y 5 0 5
Finanzas Publicas
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 4 0 4
Despacho de la Gobernadora 3 0 3
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 2 0 2
Secretaria de Cultura 2 0 2
Departamento Administrativo de Juridica 2 0 2
Departamento Administrativo de Planeacion 1 0 1
Secretaria de Asuntos Etnicos 1 0 1

Total 1750 0 1750

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

www.valledelcauca.gov.co
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Oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos
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= A tiempo

= Fuera de tiempo

Grafico 5 Oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos. Elaboracion propia, a partir de datos
suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del Cauca.

La tabla 6 y el grafico 5 muestran la oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos que fueron recibidos en el mes en referencia,
encontrandose que la entidad atendi6é a tiempo 1750 requerimientos ciudadanos
de los 1.750 atendidos, lo que indica que el 100 % fue atendido de manera
oportuna, de acuerdo con la normatividad vigente.

. . . En
Dependencia Vencidos | Vigentes proceso

Secretaria de Salud 0 301 301
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y
Gestién Tributaria 0 76 76
Secretaria de Educacion 0 38 38
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 0 13 13
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas
PUblicas 0 6 6
Secretaria de Movilidad y Transporte 0 3 3
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 0 3 3
Departamento Administrativo de Juridica 0 3 3
Secretaria de Asuntos Etnicos 0 2 2
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 0 2 2
Despacho de la Gobernadora 0 1 1
Secretaria General 0 1 1
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 0 1 1
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 0 1 1

Total 0 451 451

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

www.valledelcauca.gov.co
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Gréfico 6 Estado de los requerimientos en proceso. Elaboracién 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, encontrandose que la entidad
tiene vigentes 451 requerimientos ciudadanos y ninguno vencido del total en
proceso, lo que indica que el 100 % de requerimientos en proceso se encuentra
vigente, de conformidad con los términos establecidos en la normatividad vigente.

5. SISTEMA DE ADMINISTRACION DE DOCUMENTO ELECTRONICO

El Sistema de Administracion de Documento Electronico (SADE) es el software
oficial de gestion documental de la Gobernacién 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

De acuerdo con los datos suministrados por el Sistema de Administracién de
Documento Electronico (SADE), durante el mes de octubre de 2020 (corte al 31 de
octubre), se recibieron 415 requerimientos ciudadanos. A continuacién, se
muestran las cifras consolidadas de los requerimientos registrados en este sistema
de informacién, por tipo de solicitud.

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(©) #Vallelnvencible
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Tipo de solicitud Recibidos | Participacién

Peticion de interés particular 255 61,4%
Peticidn entre autoridades 82 19,8%
Peticidn de interés general 46 11,1%
Peticién de documentos e informacion publica 15 3,6%
Recurso 12 2,9%
Reclamo 5 1,2%

Total 415 100%

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.

Requerimientos recibidos por tipo de solicitud
3% 1%

m Peticidn de interés particular
4%
m Peticion entre autoridades
m Peticidn de interés general
Peticidon de documentos e informacién publica

m Recurso

® Reclamo

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

La tabla 8 y el grafico 7 muestran que la mayor cantidad de requerimientos se
concentra en los tipos de solicitud peticion de interés particular y peticion entre
autoridades, los cuales acumulan el 81 % del total de los requerimientos

registrados.

A continuacion, se muestra el tiempo promedio de respuesta por tipo de las
solicitudes registradas durante el mes en referencia, que fueron atendidas

durante el mismo periodo.

www.valledelcauca.gov.co
(w)(f)(©) #Vallelnvencible
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Tipo de solicitud Tiempo prome@io de
respuesta (dias)
Peticidn de interés general 7
Peticion de interés particular 7
Recurso 7
Peticidn entre autoridades 6
Peticidon de documentos e informacién publica 4
Total 7

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

Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud

8
7
6
3 5
5
e 4
©
S 3
2
1
Peticion de interés  Peticion de interés
general particular
H Total 7 7

Peticion de
Peticion entre documentos e
Recurso . . L.
autoridades informacion
publica
7 6 4

Gréfico 8 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud. Elaboracién 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 que el tiempo promedio de respuesta oscila entre
4y 7 dias habiles, contados a partir del dia siguiente a la fecha de registro, dando

cumplimiento a lo establecido en
anteriormente.

la normatividad vigente mencionada

5.2.REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA

A continuacion, se muestran las cifras consolidadas de la distribuciéon de los
requerimientos registrados en el Sistema de Administracion de Documento

Electrénico (SADE) por dependencia.

www.valledelcauca.gov.co
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Dependencia Recibidos Participacion
Secretaria de Educacién 139 33,5%
Secretaria de Salud 53 12,8%
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 51 12,3%
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 31 7,5%
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y o5 6.0%
i . . ,0%
Gestion Tributaria
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 17 4,1%
Secretaria de Vivienda y Habitat 16 3,9%
Departamento Administrativo de Juridica 15 3,6%
Dgpgrtamento Administrativo de Hacienda y Finanzas 13 3.1%
Publicas
Secretaria General 12 2,9%
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 11 2,7%
Secretaria de Asuntos Etnicos 6 1,4%
Secretaria de Cultura 5 1,2%
Departamento Administrativo de Planeacién 5 1,2%
Secretaria de Turismo 3 0,7%
Oficina de Control Disciplinario Interno 3 0,7%
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 2 0,5%
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 2 0,5%
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacién 2 0,5%
Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las 1 0.2
. . , 290
Comunicaciones
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 1 0,2%
Oficina para la Transparencia de la Gestion Publica 1 0,2%
Secretaria de Movilidad y Transporte 1 0,2%
Total 415 100%

Tabla 10 Distribucion requerimientos recibidos por dependencia, segun porcentaje de participacion. Elaboracion propia,
a partir de datos suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacién del
Valle del Cauca.

Dependencias con mayor numero de requerimientos

= Educacion
34% = Salud
DADI
7% Infraestructura
12% Otras

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.

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

yww.valledelcauca.gov.c
v)(f)(©) #Vallelnvencible
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[}
[} [} [} s 0
- 8 S —|T _&| 2 o| o 4
cE8 |cgT|cgsS| ®8 | E| 0 3
Dependencia 2e3 |Bsc|S88| 62 |5 3| 2
= 63 = = o = = = 'S O o ) [3)
o2 |o-°2|3=38| =5 |x|x| 8
oo o o 0 3
o
Secretaria de Educacion 7 12 102 15 0| 3139
Secretaria de Salud 2 16 22 10 1 ]2 53
Departamento _Adr_mmstratlvo de 5 3 o5 16 32| 51
Desatrrollo Institucional
Secretaria de Infraestructura y
Valorizacion 2 5 16 8 010731
Unidad Administrativa Especial de
Impuestos, Rentas y Gestion 1 1 23 0 0] 0| 25
Tributaria
Secretaria de Convivencia y
Seguridad Ciudadana 0 17 0 010 17
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 0 6 1 16
Depa_rtamento Administrativo de 10 5 olol 15
Juridica
Dep_artament(_) Admlnlstfat!vo de 0 5 7 2 ol 21 13
Hacienda y Finanzas Publicas
Secretaria General 1 2 0 9 0] 0] 12
Secr_e_tarla' ,de Desarrollo Social y 0 5 6 3 olol 11
Participacion
Secretaria de Asuntos Etnicos 0 0 6 0 0|0 6
Secretaria de Cultura 0 0 3 2 0|0 5
Departanjento Administrativo de 0 0 4 1 olo 5
Planeacion
Secretaria de Turismo 0 1 2 0 00 3
Oficina de Control Disciplinario 0 0 1 1 ol1 3
Interno
Secretaria de Ambiente, Agricultura 0 0 5 0 olo 5
y Pesca
Secretaria de Gestion del Riesgo de 0 0 1 1 olo 5
Desastres
Secreta.r!a de Paz Territorial y 0 1 1 0 olo 5
Reconciliacién
Secretaria de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones 0 0 0 0 01 L
Secretarlz'i.d.e Desarrollo Econémico 0 0 0 1 olo 1
y Competitividad
Oficina para la Transparencia de la
Gestién Publica 0 0 L 0 010 1
Secretaria de Movilidad y Transporte 0 1 0 0 0|0 1
Total 15 46 255 82 5 |12 | 415

Tabla 11 Distribucion de requerimientos recibidos por dependencia, segun tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir
de datos suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del
Cauca.

vww.valledelcauca.gov.c
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Las tablas 10y 11 y el grafico 9 muestran que las dependencias del nivel central
con mayor nimero de requerimientos registrados en el Sistema de Administracion
de Documento Electronico (SADE) de la Gobernacion del Valle del Cauca fueron
la Secretaria de Educacion, la Secretaria de Salud, el Departamento
Administrativo de Desarrollo Institucional y la Secretaria de Infraestructura y
Valorizacién, las cuales acumularon el 66 % del total de los requerimientos
registrados o recibidos.

5.3.REPORTE DE LA GESTION

De acuerdo con datos suministrados por el Sistema de Administracién de
Documento Electrénico (SADE), 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 Educacidn 22 117 139
Secretaria de Salud 1 52 53
Dep.arta'mento Administrativo de Desarrollo 18 33 51
Institucional
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 5 26 31
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas
. . . 2 23 25

y Gestidn Tributaria
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 17 17
Secretaria de Vivienda y Habitat 13 3 16
Departamento Administrativo de Juridica 7 8 15
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas

s 1 12 13
Publicas
Secretaria General 7 5 12
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 7 4 11
Secretaria de Asuntos Etnicos 0 6 6
Secretaria de Cultura 5 0 5
Departamento Administrativo de Planeacion 0 5 5
Secretaria de Turismo 3 0 3
Oficina de Control Disciplinario Interno 1 2 3
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 0 2 2
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 0 2 2
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacidn 2 0 2
Secretaria de las Tecnologias de la Informacidn y las 0 1 1
Comunicaciones
Secretaria de Desarrollo Econdmico y Competitividad 0 1 1
Oficina para la Transparencia de la Gestidon Publica 0 1 1
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InvenC| ble Secretaria General
Dependencia Atendidos | En proceso | Recibidos
Secretaria de Movilidad y Transporte 0 1 1
Total 94 321 415

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

Gestion realizada a los requerimientos recibidos

m Atendidos

= En proceso

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

Latabla 12 y el grafico 10 muestran el estado, a la fecha de la generacion de este
reporte, de los requerimientos recibidos por dependencia del nivel central y de
manera general, encontrandose que la entidad atendi6 94 requerimientos
ciudadanos de los 415 registrados en el Sistema de Administracion de Documento
Electronico (SADE), lo que indica que del 100 % de requerimientos recibidos, se
dio tramite al 23 %, quedando en proceso el 77 % restante.

Dependencia A tiempo | Fueradetiempo |Atendidos

Secretaria de Educacién 19 3 22
Departamento Administrativo de Desarrollo

Y 18 0 18
Institucional
Secretaria de Vivienda y Habitat 7 6 13
Secretaria de Desarrollo Social y

S 6 1 7
Participacion
Departamento Administrativo de Juridica 7 0 7
Secretaria General 3 4 7
Secretaria de Cultura 3 2 5
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 5 0 5
Secretaria de Turismo 3 0 3

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(©) #Vallelnvencible
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Dependencia A tiempo | Fueradetiempo |Atendidos

Unidad Administrativa Especial de Impuestos, > 0 2
Rentas y Gestion Tributaria

Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion

Departamento Administrativo de Hacienda y
Finanzas Publicas

Secretaria de Salud
Oficina de Control Disciplinario Interno

Total 78 16 94

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 Gobernacién del Valle
del Cauca.

2 0 2
1 0 1
1 0 1
1 3 1

Oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos

= A tiempo

= Fuera de tiempo

Gréfico 11 Oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos. Elaboracién propia, a partir de datos
suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla 13 y el grafico 11 muestran la oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos que fueron recibidos en el mes en referencia,
encontrandose que la entidad atendio a tiempo 78 requerimientos ciudadanos de
los 94 atendidos, lo que indica que, del 100 % de requerimientos atendidos, el 83
% fue atendido de manera oportuna y el 17 % restante, por fuera de los términos
permitidos, de acuerdo con la normatividad vigente.

Dependencia Vigentes | Vencidos | En proceso

Secretaria de Educacion 104 13 117
Secretaria de Salud 25 27 52
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 25 8 33
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 14 12 26
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y

> . . 23 0 23
Gestién Tributaria

www.valledelcauca.gov.co
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Dependencia Vigentes | Vencidos | En proceso

Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 6 11 17

Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas
Publicas

[ERN
o
[ERN
N

Departamento Administrativo de Juridica

Secretaria de Asuntos Etnicos

Secretaria General

Departamento Administrativo de Planeacién

Secretaria de Desarrollo Social y Participacién

Secretaria de Vivienda y Habitat

Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres

Oficina de Control Disciplinario Interno

Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca

Oficina para la Transparencia de la Gestién Publica

Secretaria de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones

Rl R (PRI RP|[NW(R|lWw|o |

Secretaria de Movilidad y Transporte

RO O |[O|FR|O(FRIFP|IP|IAINIO|IMDN
RPiRr| P [PININNOWIAO|OI|O |0

Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 104

Total 233 88 321

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 Gobernacion del Valle del Cauca.

Estado de los requerimientos en proceso

m Vencido

m Vigente

Grafico 12 Estado de los requerimientos en proceso. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por el Sistema
de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla 14 y el grafico 12 muestran el estado de los requerimientos en proceso o
pendientes por tramitar en el mes en referencia, encontrandose que la entidad
tiene vigentes 233 requerimientos ciudadanos y vencidos 88 del total en proceso,
lo que indica que del 100 % de requerimientos en proceso, el 73 % se encuentra
vigente y el 27 % restante vencido, de conformidad con los términos establecidos
en la normatividad vigente.

www.valledelcauca.gov.co
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6. TRASLADOS POR COMPETENCIA

Durante el mes en referencia, se realizaron 72 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:

Traslados por
competencia
Secretaria de Salud 35
Secretaria de Educacion
Secretaria de Movilidad y Transporte
Secretaria de Vivienda y Habitat
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Pudblicas
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad
Secretaria General
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana
Secretaria de Cultura
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion

Total 72

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

Dependencia

RPlRRRRIRwwlwlo|~|o

7. RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES DE ACCESO A INFORMACION

Durante el mes en referencia, la Gobernaciéon 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.

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
disminucién de la problemética 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.

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

Vallelnvencible
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Sistema de Administracion de Documento
Electrénico (SADE)

¢ Solicitud de toma de prueba Covid-19. e Solicitud de reconocimiento y pago de prima

« Solicitud de autorizacion de atencion académica.
médica, exdmenes y medicamentos. N SOI!C!tUd de ayuda.l,o apoyo personal.

« Solicitud de informacion sobre lineas de | Solicitud de atencion vital.
atencion referentes al Covid-19.

¢ Solicitud de volver a poner en
funcionamiento el servicio de liquidacién
sugerida de impuesto vehicular.

¢ Solicitud de inspeccién y vigilancia a
entidades de salud y farmacéuticas.

¢ Solicitud de levantamiento de medidas

cautelares.

Tabla 16 Temas mas reiterados en las peticiones recibidas. Elaboracién 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 Electrénica

Sistema de Administracion de Documento

Sede Electrénica Electrénico (SADE)

¢ Mala atencién/gestion en EPS. e Datos mal diligenciados por parte de la
e Eliminacion del tramite de liquidacion de Gobernacion.
sugerida de impuesto vehicular. ¢ Devolucién de dineros.

e Mal funcionamiento del tramite de
liquidacién de impuesto vehicular.

¢ Recibos de estampillas no generados.

¢ Mala atencion virtual en el tramite de
Impuesto de registro (boleta fiscal).

e Falta de actualizacion de informacion en el
Registro Departamental Automotor.

¢ Auxilios funerarios no pagados.

¢ Incumplimiento de plazos para responder
PQRSD.

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 larazén 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
y expectativas de la poblacién, se han identificado acciones de mejora teniendo
en cuenta las estadisticas de contenido de las PQRS y las recomendaciones
realizadas por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), tales
como:

#Vallelnvencible
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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
gestiéon de las PQRS presentadas por los ciudadanos y grupos de interés,
con el propésito de centralizar la gestion de la informacion y asi maximizar
la precision del monitoreo y oportuna atencion de las PQRS.

e Monitorear la estrategia de alertas tempranas para las PQRS que ingresen
por la Sede Electrénica y definir la estrategia de alertas tempranas para las
PQRS 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 propdsito 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 andlisis realizado a los resultados del procesamiento
estadistico del numero total de PQRS 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 PQRS,
se plantean las siguientes recomendaciones, con el propésito de fortalecer el
modelo y la cultura de servicio al ciudadano en la Gobernacion del Valle del
Cauca:

e Realizarla 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 formulacién de
acciones de mejora.

#Vallelnvencible
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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 periddica 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 demas normativa vigente, y dar tramite oportuno a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los ciudadanos y grupos
de interés, con el propdsito 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 (3 de noviembre de
2020), se encuentran sin tramitar.

e Con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas, es preciso
fortalecer la asesoria y orientacion frente al procedimiento del tratamiento
de las PQRS y el manejo de los sistemas de informacién oficiales que, para
este fin, son la Sede Electronica y el Sistema de Administracion de
Documento Electréonico (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 PQRS que ingresan a diario
a través de la Sede Electrénica, disponible en el portal web de la
Gobernacion del Valle del Cauca, y el Sistema de Administracion e
Documento Electrénico (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 y demas normativa vigente, dando tramite
oportuno a su totalidad.

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

Archivese en: Informes de Servicio al Ciudadano.
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