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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 agosto
de 2021, 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 2021, 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 PQRS.

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 Electrénico
(SADE) disponible en la Ventanilla Unica de su sede principal, durante el mes de
referencia. Asi mismo, se adelantan andlisis 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 propdsito determinar el porcentaje de atencién y oportunidad
de las respuestas a las PQRS presentadas por la comunidad ante la entidad y formular
recomendaciones a la alta direccidon y a los lideres de procesos, que con lleven 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

INFORME MENSUAL CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) - AGOSTO 2021

La entidad cuenta con dos sistemas
de informacién para recibir PQRSD

por parte de los ciudadanos.

En el mes de AGOSTO,se recibieron
1752 requerimientos a través de estos
sistemas de informacion.

Sede Electrénica, Sistema de Administracién de

disponible en el portal Documento Electrénico (SADE), 1505 247
web institucional. disponible en la Ventanilla Unica de 1752 = SEDE SADE

su sede principal. ELECTR

De los 577 requerimientos pendientes o en
proceso, se encuentran vigentes 496 y 81
vencidos, de conformidad con los términos
establecidos por la Ley:

De los 1752 requerimientos recibidos,
se tramitaron 1175, quedando 577

pendientes o en proceso.

&V 67% {p33% (1)se% [J]14%

ATENDIDOS EN PROCESO VIGENTES VENCIDOS

Realizando un anélisis detallado por sistema de informacién, se encuentra que, de los 1505
requerimientos recibidos por la Sede Electrénica, se tramitaron 1089, quedando pendientes o en
proceso 416; Por otro lado, de los 247 requerimientos recibidos por el Sistema de Administracién
de Documento Electrénico (SADE), se tramitaron 86, quedando pendientes o en proceso 161:

SEDE ELECTRONICA SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
DOCUMENTO ELECTRONICO

OV72% (1j28% Y935 9% (13 65 %

S ATENDIDOS EN PROCESO ATENDIDOS EN PROCESO

De los 416 requerimientos pendientes o en proceso registrados en la Sede Electronica, 359 se
encuentran vigentes y 57 vencidos; mientras que, de los 161 requerimientos en proceso
registrados en el Sistema de Administracion de Documento Electronico (SADE), 137 se encuentran
vigentes y 24 vencidos, de conformidad con los términos establecidos por la Ley.

SEDE ELECTRONICA SISTEMA DE ADMINISTRACION DE

DOCUMENTO ELECTRONICO
@ 86% 14% @985% 15%

VIGENTES VENCIDOS VIGENTES VENCIDOS

Conestei

i d cumplimiento a las Leyes 190 de 1995; 1474 de 2011; 1712 de 2014; al Decreto 103 de 2015; y a una de las
acciones presentadas en el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de la vigencia 2021.

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, Unidad de Rentas y la Secretaria de Educacion, las cuales acumularon el 90% del total de los requerimientos
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Las dependencias del nivel central con mayor nimero de requerimientos registrados en este sistema fueron la Secretaria
de Educacién, DADI, Movilidad y Rentas las cuales acumularon el 62 % del total de los requerimientos recibidos.

www.valledelcauca.gov.co
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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 trdmites 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
agosto de 2021 (corte al 30 de agosto), se recibieron 1505 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 de interés general o particular 575 38,2%
Queja 439 29,2%
Sugerencia 232 15,4%
Peticion de documentos e informacién publica 131 8,7%
Reclamo 59 3,9%
Consulta 21 1,4%
Peticion entre autoridades 20 1,3%
Denuncia 16 1,1%
Recurso 6 0,4%
Solicitud de la oposicién 3 0,2%
Felicitacion 2 0,1%
Solicitud del Congreso 1 0,1%
Total 1505 100,0%

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

valledelcauca. ;
@) #Vallelnvencible
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REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR TIPO DE SOLICITUD
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Gréfico 1 Requerimientos recibidos por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por la Sede
Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

= Consulta

m Peticion entre autoridades

= Denuncia
= Recurso
= Solicitud de la oposicién

= Felicitacion

La tabla y el grafico 1 muestran que la mayor cantidad de requerimientos se
concentra en los tipos de solicitud peticién de interés general o particular, queja y
sugerencia, los cuales acumulan el 83% 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.

Tiempo
Tipo de solicitud Promedio de
respuesta (dias)

Felicitacion 11
Recurso 7
Denuncia 6
Peticion de documentos e informacion

publica 5
Consulta 5
Queja 4
Reclamo 4
Peticion entre autoridades 4
Peticién de interés general o particular 3
Solicitud de la oposicién 2
Sugerencia 2
Solicitud del Congreso 1

Total 3

Tabla 2 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por la
Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca. www.val lede lcauca. qov.co
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Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud
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Gréfico 2 Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por la
Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

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

“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 resolucion 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 entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra
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 generacién de este reporte y en virtud de la
emergencia sanitaria ocasionada por el coronavirus — Covid19, 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:

) § DR B o et e
alledelcauca.g
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Peticion de interés general o particular. 30 dias habiles

Peticion de documentos e informacién publica. 20 dias habiles

Consulta. 35 dias habiles

4.2. REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA

A continuacién, se muestran

las cifras consolidadas de

requerimientos registrados en la Sede Electronica por dependencia.

la distribucion de

los

Dependencia Recibidos Participacion
SEC. DE SALUD 1084 72,0%
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y GESTION

TRIBUTARIA 146 9,7%
SEC. DE EDUCACION 120 8,0%
SEC. DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA 26 1,7%
DEP. ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 21 1,4%
SEC. DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 17 1,1%
SEC. GENERAL 17 1,1%
DEP. ADMINISTRATIVO DE JURIDICA 14 0,9%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO 14 0,9%
SEC. DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE 11 0,7%
DEP. ADMINISTRATIVO DE HACIENDA Y FINANZAS PUBLICA 9 0,6%
DESPACHO DE LA GOBERNADORA 5 0,3%
SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO Y COMPETITIVIDAD 4 0,3%
SEC. DE DESARROLLO RURAL, AGRICULTURA Y PESCA 4 0,3%
SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 3 0,2%
SEC. DE CULTURA 3 0,2%
DEP. ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 2 0,1%
SEC. DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO Y DIVERSIDAD SEXUAL 2 0,1%
OF. DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 1 0,1%
SEC. DE PAZ TERRITORIAL Y RECONCILIACION 1 0,1%
SEC. DE VIVIENDA Y HABITAT 1 0,1%
Total 1505 100,0%

Tabla 3 Distribucion de requerimientos recibidos por dependencia, segin porcentaje de participacién. Elaboracion propia, a partir de

datos suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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Gréafico 3 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados
Por la Sede Electrénica 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:

Qg
c o 3% §§ % @ o ©
SR MHEE S HE
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SEC. DE SALUD 215 10 |406] 1 [410{20 | O [ 1 | O |229]|1084
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y GESTION
TRIBUTARIA 4 10| 0]46]52]10)11]18| 3 [1|1] 0146
SEC. DE EDUCACION 512 |1]29]|66]2]|5]|8[|2[0]|]0]0]12
SEC. DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA 4/14/0]4)]1])]1)]6]6[]0[]0[0]0] 26
DEP. ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL ojofo]e6f9]3]1j0jofojo]2f21
SEC. DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 0j2fo|j6f|7]0]J]1[0)JOfO]O]1]|]17
SEC. GENERAL 1)]0]1]3J10]1f1f0f0O0|J0O]J0O]O]17
DEP. ADMINISTRATIVO DE JURIDICA 0[0|0]J10)]4]0]J0]J]O]O|O|JO]O] 14
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO 1)1]0]J]0]8]4|0[1f[0f[0|J0O]J]0O]O0O] 14
SEC. DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE 0Of1/]0)]1)5]0]2]1]0f1]0]0] 11
DEP. ADMINISTRATIVO DE HACIENDA Y FINANZAS PUBLICA 1]1]0)J]0f2]4[1]0O0|21]0]JO|JO]O] 9
DESPACHO DE LA GOBERNADORA 0f0j0]J1]3]0]J1]0]OfO]J]O0O]O] 5
SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO Y COMPETITIVIDAD 2|]0f0]JO0J1]0)JOf1)j0f[fO0Of[0O0]Of 4
SEC. DE DESARROLLO RURAL, AGRICULTURA Y PESCA 0[f0]J]0]3]1]J]0]JO0]O]|OfO]O]O] 4
SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 0f2|]0]J1]J]0]JO0O]JO]JO]jOfO]JO]O] 3
SEC. DE CULTURA 1)]0jJ]0jojojofoOof1f1]0]0]O] 8
DEP. ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 0f0j0]J1])]1]J]0jO]JOjOfO]J]O]O]) 2
SEC. DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO Y DIVERSIDAD SEXUAL 0f0J0)J0O)J0O]JOjJO]2]0O0f0O0]J]0O0]O]) 2
OF. DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0f0J0O]J]O0O]JO]JO]JO]1]OfO]O]O] 1
SEC. DE PAZ TERRITORIAL Y RECONCILIACION 0f0J0]JO0O]JO]J1]Oo]OjOfO]J]O]O] 1
SEC. DE VIVIENDA Y HABITAT 0f0J0]J0O]J1]JOojJO]JOjOfO]J]O]O] 1
Total 21116 ] 2 |131]575[20 (439|/59 | 6 | 3 | 1 [232[1505

Tabla 4 Distribucion de requerimientos recibidos por dependencia, segin tipo de solicitud. Elaboracién propia, a partir de

datos suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

valledelcauca.c
#Vallelnvencible
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Las tablas 3y 4y el grafico 3 muestran que las dependencias del nivel central con mayor nimero
de requerimientos registrados en la Sede Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca
fueron la Secretaria de Salud, Rentas y la Secretaria de Educacion, las cuales acumularon el 91
% del total de los requerimientos registrados o recibidos.

4.3. REPORTE DE LA GESTION

De acuerdo con datos suministrados por la Sede Electronica, la gestion realizada a
los requerimientos recibidos en el mes en referencia, por dependencia del nivel
central, se presenta a continuacion:

Dependencia Atendida En Recibidos
proceso
SEC. DE SALUD 868 216 1084
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y
GESTION TRIBUTARIA 87 59 146
SEC. DE EDUCACION 47 73 120
SEC. DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA 22 4 26
DEP. ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 13 8 21
SEC. DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 0 17 17
SEC. GENERAL 6 11 17
DEP. ADMINISTRATIVO DE JURIDICA 11 3 14
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO 8 6 14
SEC. DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE 7 4 11
DEP. ADMINISTRATIVO DE HACIENDA Y FINANZAS PUBLICA 8 1 9
DESPACHO DE LA GOBERNADORA 5 0 5
SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO Y COMPETITIVIDAD 0 4 4
SEC. DE DESARROLLO RURAL, AGRICULTURA Y PESCA 1 3 4
SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 2 1 3
SEC. DE CULTURA 3 0 3
DEP. ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 1 1 2
SEC. DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO Y DIVERSIDAD
SEXUAL 0 2 2
OF. DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 1 1
SEC. DE PAZ TERRITORIAL Y RECONCILIACION 0 1 1
SEC. DE VIVIENDA Y HABITAT 0 1 1
Total 1089 416 1505

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

adelraiir:
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Gréafico 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 estado, a la fecha de la generacion de este
reporte, de los requerimientos recibidos por dependencia del nivel central y de
manera general, encontrdndose que la entidad atendid 1089 requerimientos
ciudadanos de los 1505 requerimientos registrados en la Sede Electrénica, lo que
indica que del 100 % de requerimientos recibidos, se dio tramite al 72 %, quedando

en proceso el 28% restante.

Dependencia . A Fl_Jera de Atendidas
tiempo | tiempo
SEC. DE SALUD ] 866 2 868
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y GESTION
TRIBUTARIA 85 2 87
SEC. DE EDUCACION 46 1 47
SEC. DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA 22 0 22
DEP. ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 13 0 13
DEP. ADMINISTRATIVO DE JURIDICA 11 0 11
DEP. ADMINISTRATIVO DE HACIENDA Y FINANZAS PUBLICA 8 0 8
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO 8 0 8
SEC. DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE 7 0 7
SEC. GENERAL 6 0 6
DESPACHO DE LA GOBERNADORA 5 0 5
SEC. DE CULTURA 3 0 3
SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 2 0 2
DEP. ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 1 0 1
SEC. DE DESARROLLO RURAL, AGRICULTURA Y PESCA 1 0 1
Total 1084 5 1089

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 Gobernacion del Valle del Cauca.

www.valledelcauca.qov.co
(w)(f)(©@) #Vallelnvencible
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OPORTUNIDAD DE LA GESTION REALIZADA A
LOS REQUERIMIENTOS RECIBIDOS
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Gréfico 5 Oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos. Elaboracién propia, a partir de datos
suministrados por la Sede Electrénica 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 que fueron recibidos en el mes en referencia,
encontrandose que la entidad atendi6 a tiempo 1084 requerimientos ciudadanosde
los 1089 atendidos, lo que indica que el 100% fue atendido de manera oportuna de
acuerdo con la normatividad vigente.

Total en

Dependencia Vencidas | Vigente
Proceso

SEC. DE SALUD 53 163 216

SEC. DE EDUCACION 1 72 73

UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y GESTION

TRIBUTARIA 59

SEC. DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 17

SEC. GENERAL 11

DEP. ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO

SEC. DE CONVIVENCIA'Y SEGURIDAD CIUDADANA

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO Y COMPETITIVIDAD

SEC. DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE

DEP. ADMINISTRATIVO DE JURIDICA

SEC. DE DESARROLLO RURAL, AGRICULTURA Y PESCA

SEC. DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO Y DIVERSIDAD SEXUAL

DEP. ADMINISTRATIVO DE HACIENDA Y FINANZAS PUBLICA

DEP. ADMINISTRATIVO DE PLANEACION

OF. DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE

SEC. DE PAZ TERRITORIAL Y RECONCILIACION

o|lo|o|o|o|o|o|o|o|o|o|r|o|o|o|nv|o
o
e G LS I RN E S e s g g e

SEC. DE VIVIENDA Y HABITAT

N e e e L UM ES ES EN )

Total 57 359

N
o)}

Tabla 7 Estado de los requerimientos en proceso, por dependencia. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por la
Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del Cauca www.valledelcau €a.qoVv.co
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ESTADO DE REQUERIMIENTOS EN PROCESO

14%

= Vencidas

= Vigente

86%

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, analizando que la entidad tiene
vigentes el 86% y vencidas el 14% de los requerimientos en proceso.

5. SISTEMA DE ADMINISTRACION DE DOCUMENTO ELECTRONICO

El Sistema de Administracion de Documento Electrénico (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

De acuerdo con los datos suministrados por el Sistema de Administracion de
Documento Electronico (SADE), durante el mes de agosto de 2021, se recibieron 247
requerimientos ciudadanos. A continuacién, se muestran las cifras consolidadas de
los requerimientos registrados en este sistema de informacion, por tipo de solicitud.

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(©@) #Vallelnvencible
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Tipo de Solicitud Recibidos Participacion
Peticidn de interés particular 144 58,30%
Peticidn de interés general 40 16,19%
Peticion entre autoridades 23 9,31%
Recurso 22 8,91%
Peticién de documentos e informacion

publica 16 6,48%
Denuncia 2 0,81%
Total 247 100,00%

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 Gobernacién del Valle del Cauca.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR TIPO DE SOLICITUD

= Peticidn de interés particular

7% 1%
9% “ = Peticidn de interés general
9%
= Peticion entre autoridades

5% " Recurso

16%
= Peticién de documentos e

informacién publica

= Denuncia

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

Latabla 8y el grafico 7 muestran que la mayor cantidad de requerimientos se concentra
en los tipos de solicitud peticion de interés particular y peticién de interés general, los
cuales acumulan el 74% del total de las solicitudes recibidas. 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
v)(f)(@) #Vallelnvencible
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Tiempo promedio de

Tipo de Peticion respuesta (dias)

Recurso 13

Peticién de documentos e informacion publica

Peticidn de interés particular

Peticion entre autoridades

[e)BNe N IR N

Peticion de interés general

Total 7

Tabla 9 Tiempo promedio de respuesta 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

Tiempo promedio de respuesta por tipo de solicitud

14
12
10
8
6
4
2
0 Peticiond
eticion de Peticidn de L Peticién de
documentos e . , Peticidn entre . ,
Recurso . . interés ) interés
informacién . autoridades
. particular general
publica
i Tiempo promedio de respuesta (dias) 13 7 6 6 6

Gréfico 8 Tiempo promedio de respuesta 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 9 y el grafico 8 muestran que el tiempo promedio de respuesta oscila entre 6
y 13 dias habiles, contados a partir del dia siguiente a la fecha de registro, dando
cumplimiento a lo establecido en la normatividad vigente mencionada anteriormente.

5.2. REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA

A continuacion, se muestran las cifras consolidadas de la distribucion de los
requerimientos registrados en el Sistema de Administracion de Documento Electrénico
(SADE) por dependencia.

www.valledelcauca.gov.co
v)( f)(©) #Vallelnvencible
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Dependencia Recibidos Participacion
Secretaria de Educacion 73 29,6%
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 28 11,3%
Secretaria de Movilidad y Transporte 26 10,5%
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria 25 10,1%
Secretaria de Salud 18 7,3%
Secretaria General 12 4,9%
Secretaria de Infraestructura y Valorizacién 10 4,0%
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 9 3,6%
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas 7 2,8%
Secretaria de Desarrollo Social y Participacién 7 2,8%
Despacho de la Gobernadora 5 2,0%
Departamento Administrativo de Juridica 4 1,6%
Secretaria de Cultura 4 1,6%
Secretaria de Turismo 3 1,2%
Oficina de Control Disciplinario Interno 2 0,8%
Oficina para la Transparencia de la Gestidn Publica 2 0,8%
Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca 2 0,8%
Secretaria de las Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones 2 0,8%
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion 2 0,8%
Secretaria de Vivienda y Hébitat 2 0,8%
Departamento Administrativo de Planeacidn 1 0,4%
Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca 1 0,4%
Secretaria de Asuntos Etnicos 1 0,4%
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 1 0,4%
Total 247 100,00%

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

Dependencias con mayor numero de

requerimientos.
Secretaria de Educacion

= Departamento Administrativo
de Desarrollo Institucional

= Secretaria de Movilidad y
Transporte
= Unidad Administrativa
‘ ’ Especial de Impuestos, Rentas

30%

y Gestion Tributaria
= OTRAS

Grafico 9 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracién propia, a partir de datos
Suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valledel Cauca.

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

9 ¢ 2w

s B89 J3 . -|s,5| EQ o 3

g cE 89 cwl|lcws v © 2 =}
Dependenci - ficsfsz|fii|sf| ¢ | 2

8 [F3gds=s|g5g| 22| ¢ g

. 8 £ o a Q&

Secretaria de Educacion 0 5 14 52 73
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 0 2 3 16 4 3 28
Secretaria de Movilidad y Transporte 0 0 1 24 1 0 26
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria 0 0 1 9 1 14 25
Secretaria de Salud 1 3 3 5 5 1 18
Secretaria General 0 0 1 9 2 0 12
Secretaria de Infraestructura y Valorizacidn 0 4 2 3 1 0 10
Secretaria de Convivenciay Seguridad Ciudadana 0 0 5 1 3 0 9
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas 0 0 1 6 0 0 7
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 0 0 1 6 0 0 7
Despacho de la Gobernadora 0 0 1 4 0 0 5
Departamento Administrativo de Juridica 0 1 0 1 0 2 4
Secretaria de Cultura 0 0 0 2 2 0 4
Secretaria de Turismo 0 0 1 0 2 0 3
Oficina de Control Disciplinario Interno 0 0 1 0 1 0 2
Oficina para la Transparencia de la Gestién Publica 1 1 0 0 0 0 2
Secretaria de Desarrollo Rural, Agriculturay Pesca 0 0 2 0 0 0 2
Secretaria de las Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones 0 0 1 1 0 0 2
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion 0 0 0 2 0 0 2
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 0 1 1 0 0 2
Departamento Administrativo de Planeacion 0 0 0 0 1 0 1
Secretaria de Ambiente, Agriculturay Pesca 0 0 0 1 0 0 1
Secretarfa de Asuntos Etnicos 0 0 1 0 0 0 1
Secretaria de Desarrollo Econdmico y Competitividad 0 0 0 1 0 0 1
Total 2 16 40 144 23 22 247

Tabla 11 Distribucién de requerimientos recibidos por dependencia, segln tipo de solicitud. Elaboracion propia, a partir de
datos suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del Cauca

Lastablas 10y 11y el grafico 9 muestran que las dependencias del nivel central con
mayor numero de requerimientos registrados en el Sistema de Administracion de
Documento Electrénico (SADE) de la Gobernacion del Valle del Cauca fueron
secretaria de Educacion, DADI, Movilidad y Rentas, las cuales acumularon el
62% del total de los requerimientos registrados o recibidos.

5.3.REPORTE DE LA GESTION

De acuerdo con datos suministrados por el Sistema de Administracion 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:

lacdalcanca o
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Secretaria General

Dependencia

En proceso

Atendida

Recibidos

Secretaria de Educacion

15

58

73

Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional

23

5

28

Secretaria de Movilidad y Transporte

26

o

26

Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion
Tributaria

25

Secretaria de Salud

18

Secretaria General

12

Secretaria de Infraestructura y Valorizacién

[
o

Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana

Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas

Secretaria de Desarrollo Social y Participacién

Despacho de la Gobernadora

Departamento Administrativo de Juridica

Secretaria de Cultura

Secretaria de Turismo

Oficina de Control Disciplinario Interno

Oficina para la Transparencia de la Gestion Publica

Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca

NINO|O|R|RINUVIOD|OOD

O|IOIN|IWIO|IWIW|INIR|IO|P|IRLR|IO|W

NININIW(R|PdU|N(N|O

Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones

Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion

Secretaria de Vivienda y Habitat

Departamento Administrativo de Planeacion

Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca

Secretaria de Asuntos Etnicos

Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad

RliR|R|R|R|N|N

o|0O|0O|O|—r|O|O
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Total

161

86

247

Tabla 12 Gestion realizada 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

GESTION DE REQUERIMIENTOS RECIBIDOS

En proceso

= Atendida

Grafico 10 Gestion realizada a los requerimientos recibidos. Elaboracién propia, a partir de datos suministrados
Por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del Cauca.
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La tabla 12 y el grafico 10 muestran el estado, a la fecha de la generacién de este
reporte, de los requerimientos recibidos por dependencia del nivel central y de manera
general, encontrandose que la entidad atendié 86 requerimientos ciudadanos de los
247 registrados en el Sistema de Administracion de Documento Electronico (SADE), lo
gue indica que, del 100 % de requerimientos recibidos, se dio tramite al 35%, quedando

en proceso el 65% restante.

Dependencia A tiempo thera de Atendidas
tiempo

Secretaria de Educacion 58 0 58
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 5 0 5
Secretaria de Infraestructura y Valorizacién 3 1 4
Departamento Administrativo de Juridica 2 1 3
Despacho de la Gobernadora 3 0 3
Secretaria de Turismo 3 0 3
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion

Tributaria 3 0 3
Oficina de Control Disciplinario Interno 2 0 2
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 2 0 2
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas 1 0 1
Secretaria de Vivienda y Hébitat 1 0 1
Secretaria General 1 0 1
Total 84 2 86

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 Valledel Cauca

Oportunidad de gestion realizada a los

requerimientos atendidos

2%

\

98%

A tiempo

= Fuera de tiempo

Gréfico 11 Oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos. Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por
el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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La tabla 13 y el gréfico 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 84 requerimientos de ciudadanos de los 86 tendidos, lo que indica que, del 100 % de
requerimientos atendidos, el 98% fue atendido de manera oportuna y el 2%, por fuera de los
términos permitidos, de acuerdo con la normatividad vigente.

Dependencia Vencida | Vigente | En Proceso
Secretaria de Movilidad y Transporte 1 25 26
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional 20 23
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestidn Tributaria 15 22
Secretaria de Salud 13 18
Secretaria de Educacion 15
Secretaria General

Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana

Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas
Secretaria de Infraestructura y Valorizacién

Secretaria de Desarrollo Social y Participacién

Secretaria de Cultura

Despacho de la Gobernadora

Oficina para la Transparencia de la Gestion Publica

Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca

Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacidn

Departamento Administrativo de Juridica

Departamento Administrativo de Planeacion

Secretaria de Ambiente, Agricultura y Pesca

Secretaria de Asuntos Etnicos

Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad

Secretaria de Vivienda y Habitat

Total general 24 137 161

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
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OPORTUNIDAD DE LA GESTION REALIZADA A LOS
REQUERIMIENTOS RECIBIDOS

Vencida

= Vigente

—

Grafico 12 Estado de los requerimientos en proceso. 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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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 137 requerimientos ciudadanos y vencidos 24 del total en proceso, lo que
indica que del 100 % de requerimientos en proceso, el 85 % se encuentra vigente y el
15% restante vencido, de conformidad con los términos establecidos en la normatividad
vigente.

6. TRASLADOS POR COMPETENCIA

Durante el mes en referencia, se realizaron 28 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 Gobernacién del Valle del Cauca. La
gestion realizada por dependencia se presenta a continuacion:

Dependencia Traslados pQr
competencia
Departamento Administrativo de Desarrollo 4
Institucional
Departamento Administrativo de Juridica 2
Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sostenible 2
Secretaria de Educacién 6
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 1
Secretaria de Infraestructura y Valorizacién 4
Secretaria de las Tecnologias de la Informacion y las 1
Comunicaciones
Secretaria de Movilidad y Transporte 1
Secretaria de Salud 4
Secretaria de Vivienda y Habitat 1
Secretaria General 2
Total 28

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 Electronico 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 emitié una
respuesta negativa frente a una peticion de documentos y/o solicitudes de acceso a
informacion publica.
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8. REQUERIMIENTOS MAS REITERADOS

GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

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
problemética asociada a los mismos, en caso de requerirse.

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

Sede Electréonica

Sistema de Administracion de
Documento Electrénico (SADE)

e Paz y Salvo de impuesto automotor

e Informacién sobre el cobro de impuesto automotor
e Prescripcidon de impuesto automotor

e Informacién de estampillas

e Informacién de pasaporte

e Paz y salvo Departamental

¢ Solicitud de Vacunacién

e Cancelacion remunerada por cada

dominical o festivo laborado
e Nombramiento de Docente
e Ayudas econoémicas personales

¢ Solicitud de traslado Docente
¢ Solicitud de apoyo a las asociaciones

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 Gobernacion del Valle del Cauca.

Sede Electrénica

Sistema de Administracion de
Documento Electrénico (SADE)

e Deficiencia en la prestacion del servicio de salud

e Cobro errado de impuesto automotor

e Deficiencia en la prestacion de servicios para tramite
de pasaporte

¢ No se presentaron quejas ni
reclamos en agosto.

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

Teniendo en cuenta los datos recopilados en el mes anterior con el mes en referencia
se realiz6 una comparacién en la gestién general en ambos sistemas (SADE y Sede
Electronica). Ello con el fin de realizar un seguimiento a la recepciéon y gestion por
parte de las Dependencias de la Gobernacion de Vale del Cauca.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS

= JULIO
= AGOSTO

Gréfico 13 Requerimientos recibidos en los meses de junio-julio.
Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico y Sede
electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca

REQUERIMIENTOS TRAMITADOS

= JULIO
= AGOSTO

Gréafico 14 Requerimientos atendidos de junio-julio.
Elaboracién propia, a partir de datos suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico y Sede
electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca
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REQUERIMIENTOS EN PROCESO

JULIO
50% = AGOSTO

Gréfico 15 Requerimientos en proceso de junio-julio.
Elaboracion propia, a partir de datos suministrados por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico y Sede
electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca

En el gréfico 13, se puede observar que la cantidad de solicitudes recibidas en el mes
de agosto presenté una disminucién de 4 puntos porcentuales. Por otro lado, en el
grafico 14 muestra que en el mes de julio hubo mayor gestion de requerimientos con
un 53% a comparacion con agosto donde solo se tramitaron el 47%. En cuanto a los
requerimientos en proceso en el grafico 15, no muestra variabilidad porcentual entre
julio y agosto.

Esto indica que hay una leve variabilidad mes a mes en cuanto a la gestion de PQRS
por parte de las dependencias, al cual se le debe seguir haciendo monitoreo teniendo
en cuenta los requerimientos en proceso vigentes y vencidos.

10. CONCLUSIONES

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 atencidon y oportunidad de las respuestas a dichas PQRS, se plantean las siguientes
conclusiones, con el proposito de fortalecer el modelo y la cultura de servicio al
ciudadano en la Gobernacion del Valle del Cauca:

« Se puede concluir que en la plataforma de Sede electrénica la gestion de las PQRS
por parte de las dependencias es eficiente, ya que tan solo el 28% quedo en proceso.

vw.valledelcauca.qgov.c
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e En el sistema SADE se debe realizar mayor seguimiento a todas las secretarias
ya que del 100% de las PQRS recibidas, solo se le dieron tramite al 35%.

« Se observa que en el Sistema de Administracion de Documento Electrénico (SADE)
hay menor gestion en cuanto a la atencion de PQRS, pese a que este recibe
actualmente menor volumen de requerimientos. En cuanto a los requerimientos
atendidos, se tramitaron fuera de los tiempos de ley el 2%, al igual de las que se
encuentran en proceso ya que el 15% se encuentran vencidas a corte de la
generacion de este informe.

« Haciendo el paralelo entre los meses de julio/agosto se observé que el nUmero de
requerimientos atendidos bajo, afectando asi el indicador de atencién de PQRS, que
en el mes de agosto cay6 2.7 puntos por debajo del mes de julio, ubicandose en
nivel insatisfactorio con un 67.1%, por esta razon se deben tomar acciones y realizar
un monitoreo constante.

« La apuesta realizada por la Gobernacién del Valle del Cauca con el fortalecimiento
de canales electronicos como la Sede Electrénica, ha permitido asegurar la
prestacion del servicio de PQRS a los ciudadanos, ya que durante el estado de
emergencia Nacional dado por el COVID-19, han tenido un medio efectivo para
continuar realizando solicitudes y requerimientos.

« Se puede concluir que la Gobernacion del Valle del Cauca debe realizar mayores
esfuerzos en la divulgacion de los canales electrénicos disponibles por diversos
medios de comunicacion, para que los ciudadanos continten la apropiacion de los
mismo como se ha observado en las Ultimas semanas.

» Se consolidaran acciones de mejora en articulacion con las dependencias de mayor
volumen de requerimientos, haciendo énfasis en los tiempos de respuesta, a la
atencion oportuna y gestion adecuada de PQRS.

11.RECOMENDACIONES

Entendiendo que el ciudadano es el eje central y la razon de ser de la gestidn publica y que
la Gobernacion 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:
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e Realizar la parametrizacion y estandarizacion de los canales disponibles en la
Gobernaciéon 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.

« 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 PQRS 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 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
gue 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 otros de manera transversal con todos los procesos del sistema de
gestion de calidad, con el propoésito 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 Continuar con las actualizaciones del proceso de servicio al ciudadano, de
sus procedimientos y formatos, con el propésito de cumplir con la
normatividad vigente en esta materia e incrementar los estandares de calidad
frente al servicio ofrecido por la entidad.

ardalesnes Ac
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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 nUmero 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,
sugerencias y otros 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, 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
Electrénico (SADE). Para esto, se ha dispuesto el correo:
gordonezb@valledelcauca.gov.co y Carlospuentesrojas@gmail.com, al cual
pueden escribir los servidores publicos en caso de requerir orientacion.

e Realizar monitoreo continuo o periodico a las PQRS que ingresan a diario a
través de la Sede Electrdnica, disponible en el portal web de la Gobernacién
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 2015y
demas normativa vigente, dando trdmite oportuno a su totalidad.

e Con el propésito de generar alertas tempranas se debe solicitar a la
Secretaria de las TICS, que coordine con el proveedor del Sistema de
Administracion Documental un trabajo en el cual tenga como resultado alertas
y notificaciones en los correos institucionales.

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

Archivese en: 1.01.1-27.18 Informes de atencion al ciudadano
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