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FECHA: 22 de agosto de 2022

DEPENDENCIA: SECRETARIA GENERAL

MACROPROCESO/PROCESO/SUBPROCESO: M4 P1 SERVICIO AL CIUDADANO

PROCEDIMIENTO/ACTIVIDAD: PR-M4-P1-03 VO3 TRATAMIENTO DE PQRSDF

Objetivo General:
Evaluar el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones presentadas
por los ciudadanos y grupos de interés en la Gobernacién del Valle del Cauca, con el fin de analizar y
establecer la oportunidad de la respuesta, en cumplimiento de los términos de ley.
Objetivos Especificos:

1 Revisar la atencién a las PQRSDF recibidas y atendidas en el periodo enero a junio de 2022

2 Revisar el tramite de las denuncias recibidas en el periodo enero a junio de 2022

3. Revisar el estado de las Tutelas recibidas en el periodo enero a junio de 2022

4. Revisar la gestion para mejorar la atenciéon de PQRSDF

ASUNTO: Seguimiento a la gestion de las PQRSDF recibidas y atendidas en las dependencias de la
administracion central de la Gobernacion del Valle en el primer semestre de 2022.

AUDITORES: Sandra Toro Mufioz, Maria Alejandra Orozco, Maria Amparo Sanchez, Julio Ernesto Garcia,
Pedro David Méndez, Fabian Marulanda, Natalia Lucumi, Luz Amanda Rios y los Técnicos de apoyo: Juan
Carlos Sanchez y Olivia Lopez.

El presente seguimiento se realiza en Cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece
que, en toda entidad publica, deberé existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendiré a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina
web principal de toda entidad pablica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberén contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones
a la manera como se presta el servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos serd la encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar. :

En cumplimiento de lo pertinente a la Oficina de Control Interno se realiza seguimiento al tratamiento de
las PQRS en la Gobernacién del Valle y se presenta el Informe consolidado correspondiente.

Adicional, en el seguimiento se incluy6 la revision de las acciones de tutela recibidas en la Gobernacion
del Valle del Cauca, teniendo en cuenta que las causales que las originan pueden venir de las PQRSDF
gestionadas de manera irregular.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR Y/O SU REPRESENTANTE.
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Como fuente de informacion se tuvo en cuenta lo siguiente:

a. Informes emitidos por la Secretaria General y publicados en la pagina web de la entidad, primer
semestre de 2022: Informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, otros (PQRSDF), Informes
de atencién a Usuarios, Informes de satisfaccion de Usuarios.

b. Informe de avance del Plan de mejoramiento resultado del seguimiento a la gestion de las PQRS
realizado por la Oficina de Control Interno, vigencia 2021 — Secretaria General

c. Informacién estadistica sobre el tramite de las denuncias recibidas primer semestre de 2022 - Oficina
de Transparencia para la Gestion Publica

d. Informe de los resultados de la gestion y tramite en la recepcion de denuncias, primer semestre de
2022- Oficina de Transparencia para la Gestion Publica

e Informe de las estrategias y acciones implementadas para la mejora en el tramite de denuncias,
vigencia 2022- Oficina de Transparencia para la Gestion Publica

f Base de datos central de tutelas atendidas de enero a junio 30 de 2022 - Departamento Administrativo
de Juridica

g. Informes actualizados de las acciones de tutelas asignadas a las dependencias de la administracion
central de enero a julio de 2022- Departamento Administrativo de Juridica

h. Informes de Gestion para mejorar la atencion de PQRSDF — Secretaria General - Secretaria de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones - Departamento administrativo de desarrollo
institucional

i Entrevistas con los responsables de las dependencias auditadas.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

La Gobernacién del Valle del Cauca, tiene implementado el procedimiento PR-M4-P1-03- Tratamiento de
PQRSDF, en el cual se dispone que e/ establecimiento de los lineamientos para el tratamiento efectivo de
Jas PQRSDF y el seguimiento a la gestion realizada por parte de la dependencia competente es
responsabilidad de la Secretaria General y es responsabilidad de las dependencias del nivel central de la
Gobernacién del Valle del Cauca y sus Oficinas Territoriales el cumplimiento y aplicacién de todas las
actividades definidas en este procedimiento.

Este procedimiento aplica para todas las dependencias del nivel central de la Gobernacion del Valle del
Cauca y sus Oficinas Territoriales e inicia con la radicacién tnica de la peticién, queja, reclamo, solicitud
de informacién o denuncia de los ciudadanos y grupos de interés y termina con el seguimiento a la gestion
realizada por parte de la dependencia competente.

1. RECEPCION DE PQRSDF
La recepcion de las PQRSDF se realiza a través de canales de atencién presencial, telefénico y virtual:

Presencial: Existen dos modalidades: verbal o escrita.
e Verbal através de las oficinas de atencién al ciudadano, ubicadas en:
v Sede principal Edificio Palacio de San Francisco - Ventanilla Unica. Horario atencion: Lunes a jueves
jornada continua de 7:30 am a 5:30 pm y Viernes: Mafiana 7:30 am a 4:30 pm
v Oficinas Territoriales Centro (Tulua), Norte (Cartago) y Pacifico (Buenaventura)

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PRCHIBIDA SU
REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR Y/O SU REPRESENTANTE.
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El ciudadano diligencia el formato FO-M4-P1-01 Formato Unico para el Registro de PQRSDF, el

funcionario a cargo de la atencién escanea el formato y lo radica como comunicacién en el Sistema de

Administracién de Documento Electrénico (SADE).

o Impresa: se presenta de forma escrita, en la Ventanilla Unica ubicada en la sede principal, el funcionario
a cargo de la atencion escanea y lo radica como correspondencia en SADE.

Telefénico: linea (57+2) 620 0000 disponible al ciudadano las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.
El canal es operado por el Call Center a traves del contratista Empresa de Recursos Tecnoldgicos (ERT).
En el periodo enero a junio de 2022, este canal no ha funcionado, porque no se tiene contrato con ERT.
De acuerdo a informacion suministrada por la Secretaria de las Tics, se espera iniciar la ejecucion en
agosto de 2022. Dentro de las obligaciones del contrato se incluirén los requerimientos presentados por la
Secretaria General para la buena gestion de las PQRSDF recibidas por este canal como son que el
ciudadano reciba orientacién sobre la solicitud que presenta, la radicacion, la presentacion de los reportes
de las llamadas atendidas y demas informes de la gestion requeridos.

La Secretaria General, informé que se estan disefiando protocolos, procedimientos y formularios para
recibir las PQRS por este canal, las cuales serian radicadas en la sede electrénica para que el ciudadano
pueda hacerle el posterior seguimiento.

Se espera articularse con ETR para tema de capacitaciones y cumplimiento de procedimientos
establecidos por la Secretaria General. ;

Virtual: Existen tres medios: Sede Electrénica, correo electronico y redes sociales.

. Sede Electrénica, es la plataforma web disponible las 24 horas del dia los 7 dias de la semana, link:
http://tramites.valledelcauca.gov.co/login. El Administrador de la plataforma es el contratista Nexura.
Adicional la sede electrénica permitié asegurar la prestacion del servicio de PQRSDF a los ciudadanos,
durante el estado de emergencia por el COVID-19 y demas situaciones de orden social que se
presentaron.

« Correo electronico: la PQRSDF que se remite al correo institucional contactenos@valledelcauca.gov.co.
Ademas, pueden recibirse por los correos especificos de las dependencias y servidores publicos. El
administrador del correo es la Secretaria General.

En el periodo enero a junio de 2022, este canal no ha funcionado. Se ha asignado como responsable de
la administracion a un funcionario de planta, se espera que entre en operacién como fecha limite
diciembre de 2022.

Para registro de PQRSDF se usaria el mismo formato que se utiliza en el canal telefénico y se radicaria
por sede electronica, asignando esta responsabilidad a funcionarios que trabajan en la ventanilla unica,
aprovechando los tiempos de disminucion de flujo de usuarios.

« Redes sociales institucionales de la entidad, canal establecido en el procedimiento de PR-M4-P1-03 V03
Tratamiento de PQRSDF
En el periodo enero-junio de 2022, no se han gestionado PQRSDF por este canal. La Secretaria General
manifesté que en la Gobernacién se estd manejando un gran numero de redes sociales, lo cual hace
muy complejo atender y radicar por este medio las PQRSDF. Consideran que es necesario tomar la
decision de no tener en cuenta este canal.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR Y/O SU REPRESENTANTE.
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Por otra parte, la Secretaria de Salud, tiene canales propios para la recepcion y gestion de las PQRSDF.
El canal electrénico disponible en la pagina de la Gobernacién del Valle del Cauca, en el banner de la
Secretaria de Salud y link PQRSDF. La plataforma PQRS Salud es administrada por la Oficina de la
Defensoria del Paciente y Participacion Social.

La atencion presencial se realiza en la sede de la Gobernacion del Valle en la casilla 19, ubicada en el
primer piso, el canal virtual a través del correo electronico parsalud@valledelcauca.gov.co y el WhatsApp
322 6951375. ;

Adicional, la Supersalud creo una plataforma para comunicarse con los entes de control para enviarles las
respectivas PQRS que son de la competencia de los entes territoriales para su respectiva gestion. La
Secretaria de Salud tiene asignado un usuario y una clave para el ingreso y tiene designado un
responsable para el manejo de esta plataforma. Todo lo ingresado en la plataforma de la super, debe ser
registrado en la plataforma PQRSD salud.

De acuerdo con lo registrado en el Informe de PQRS consolidado a junio de 2022, la Secretaria General
con el apoyo de la Secretaria de Salud, ha emprendido acciones de seguimiento y control a los
requerimientos presentados por los usuarios a través del portal web y PQRS Salud, con el animo de
garantizar su respuesta efectiva, de conformidad con la norma vigente.

Para la radicacién y tramite de PQRSDF la entidad dispone de dos: Sistema de Administracién de
Documento Electrénico (SADE), software oficial de gestion documental de la Gobernacién del Valle del
Cauca, y el sistema Sede Electronica, plataforma web dispuesta para que los ciudadanos y grupos de
interés puedan radicar y hacer seguimiento a las PQRSDF.

La Secretaria General manifest6 que la sede electronica es mas amigable para la gestion de las PQRSDF,
envia la notificacién al correo del responsable asignado, tiene alertas con semaforos, genera reportes, el
usuario puede hacer el seguimiento del estado del requerimiento.

Por otra parte, el sistema SADE presenta fallas en la parametrizacion de los tiempos de respuesta y en la
tipificacion, adicionalmente el sistema de alarmas para el control a la respuesta oportuna esta sin activar.

Actualmente, en articulacion con la Secretaria de la TICS se trabaja en el proyecto de la integracion de los
dos sistemas de gestién de las PQRSDF, y segun esta Secretaria de las TICS, se encuentra avanzado en
un 90%. Se va a trabajar con el numero Unico de radicado que entra a SADE, para que se puedan consultar
los radicados y el tratamiento final se dé por Sede Electronica, por SADE se podria consultar.

La Secretaria General espera que se tengan en cuenta los requerimientos presentados en cuanto a la
parametrizacion y estandarizacion de sistemas.

Con la integracién se espera mejorar los tiempos de respuesta, el seguimiento al tramite, la tipificacion
adecuada del requerimiento y la generacién de reportes que permitan evaluar la gestion con base en
informacién confiable, completa para asi realizar el analisis y evaluacion efectivo del tratamiento de las

PQRS.

Adicional, la Secretaria General, la Secretaria de Salud y la Secretaria de Tecnologias de las Informacion
y las Comunicaciones han realizado acciones para la articulacién de la Plataforma Salud y la sede
electrénica, sin embargo, no se han logrado los resultados esperados, ya que se identifica que no siempre

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
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hay una buena comunicacién entre los dos sistemas, no todas las PQRSDF que se reciben por la
plataforma de Salud ingresan a la sede electronica, quedando por fuera del anélisis estadistico realizado
por la Secretaria General.

2. PQRSDF RECIBIDAS

De acuerdo con los datos registrados en los informes elaborados por la Secretaria General, la Gobernacion
del Valle del Cauca, en el periodo de enero a junio de 2022, recibié 10.564 PQRSDF, de las cuales 8.035
(76%) se radicaron por la sede electrénica y 2.529 (24%) se radicaron por el sistema SADE.

En comparacién con el primer semestre del 2021 se recibieron 241 PQRSDF menos, lo que representa
una disminucion en 2 puntos porcentuales; en ese periodo se recibieron 10.805, con el 86% recibidas por
Sede electrénica y el 14% por SADE.

Se evidencia la preferencia de los ciudadanos de registrar las PQRSDF por la Sede Electronica ya que no
tienen necesidad de desplazarse a las oficinas de la entidad y les permite hacer el seguimiento en linea al
tramite de su requerimiento.

En la tabla 1 se presenta la cantidad de PQRSDF recibidas y direccionadas a cada dependencia. En donde
la Secretaria de Salud ocupa el primer lugar con 5.710 PQRSDF recibidas, lo que representa el 54%, en
segundo lugar, la Unidad Administrativa especial de impuestos y rentas con 1.226 PQRSDF, lo que
representa el 12% y en tercer lugar la Secretaria de Educacion con 1.188, lo que representa el 11%. Las
tres dependencias suman el 77% de las PRS recibidas en el periodo enero junio 2022.

En comparacién con el periodo enero-junio de 2021, estas tres dependencias disminuyeron las PQRSF
recibidas, pero mantuvieron el mismo ranking, la Secretaria de Salud cupo el primer lugar con el 66% del
total de las PQRS la Unidad Administrativa especial de impuestos y rentas con el 13% y la Secretaria de
Educacion con el 8%. Las tres dependencias sumaron el 88% de las PQRSDF recibidas en el periodo.

la Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana aumento las PQRS recibidas pasando de 153 en el
2021 a 687 en el 2022, ocasionado por la alta demanda en el tramite de pasaportes.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
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Tabla 1- Total de PQRSDF recibidas direccionadas a las Dependencias primer semestre de 2022 y 2021

ntaje d j
Oupendenta rossormaidr | LT [romsnmaians| Licuiin | Yo

2021 2022
SECRETARIA DE SALUD 7.181 66% 5.710 54% -20%
gg;ﬂ%iii?;ﬂ;g\:?:ﬂVA ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y 1451 13% 1226 12% _16%
SECRETARIA DE EDUCACION 913 8% 1.188 11% 30%
SECRETARIA DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA 153 1% 687 7% 349%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 296 3% 338 3% 14%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO - 47 0% 244 2% 419%
SECRETARIA DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE 109 1% 226 2% 107%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 102 1% 182 2% 78%
DE’PARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA Y FINANZAS 7% 1% 08 1% 20%
PUBLICA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE JURIDICA 87 1% 70 1% -20%
DESPACHO DE LA GOBERNADORA 34 0% 67 1% 97%
SECRETARIA DE CULTURA 6 0% 66 1% 1000%
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIALY PARTICIPACION 50 0% 57 1% 14%
SECRETARIA GENERAL 69 1% 55 1% -20%
OFICNA DE CONTROL INTERNO DISIPLINARIO 33 0% 49 0% 48%
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO Y COMPETITIVIDAD 38 0% 45 0% 18%
SECRETARIA DE VIVIENDA Y HABITAT 35 0% 39 0% 11%
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 19 0% 37 0% 95%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO Y DIVERSIDAD 13 0% 30 0% 131%
SEXUAL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLAN EACION 25 0% 25 0% 0%
SECRETARIA DE ASUNTOS ETNICOS 16 0% 25 0% 56%
SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS 0 0% 21 0%
SECRETARIA DE DESARROLLO RURAL, AGRICULTURA Y PESCA 12 0% 19 0% 58%
SECRETARIA DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 6 0% 16 0% 167%
SECRETARIA DE PAZ TERRITORIALY RECONCILIACION 5 0% 13 0% 160%
OFICINA DE TRANSPARENCIA DE LA GESTION PUBLICA 1 0% 12 0% 1100%
SECRETARIA DE TURISMO 2 0% 11 0% 450%
SECRETARIA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES 5 O S o e
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0% 3 0%
COMUNICACIONES il 0% -100%
SECRETARIA DE CULTURA 15 0% -100%
OFICINA CASA DEL VALLE EN BOGOTA 1 0% -100%
TOTALES 10.805 100% 10.564 100% -2%

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacién extraida de Informes publicados por Secretaria General.

3. TRAMITE A PQRSDF

En el 2021 en virtud de la emergencia sanitaria ocasionada por el coronavirus — Covid19, se tiene 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. Sin embargo, la Ley 2207 del 17 de mayo de 2022, deroga los articulos 5 y 6 del Decreto
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Legislativo 491 de 2020. Estas derogatorias implican la normalizacién de los tiempos de respuesta de los
derechos de peticién e informacién, de acuerdo con el articulo 14 de la Ley Estatutaria 1755 de 2015.

De acuerdo con la informacion registrada en los Informes de la Secretaria General en el periodo enero-
junio de 2022, se tramitaron 9.295 PQRSDF, 1.256 quedaron en tramite y 13 se cancelaron.

De los1.256 requerimientos que quedaron en tramite, 836 ya presentaban vencimiento de términos en la
respuesta, lo que representa que el 67%.

De las 836 con vencimiento de términos, 717 fueron radicadas por SADE, lo que representa el 86%.
Explicable porque el funcionario no tiene la cultura de consultar de manera permanente la bandeja de la
correspondencia, ademas, el sistema SADE no envia notificacion al correo al funcionario al cual se le
asigno la PQRSDF, presenta inconsistencias en la tipificacion y no cuenta con sistema de alertas, de
acuerdo con los términos para responder las distintas modalidades de peticion.

Durante el seguimiento la Secretaria TICS informé que como accion de mejora se activara en el sistema
SADE, la notificacién al correo y el sistema de seméforos de alerta para la respuesta oportuna.

La informacién en igual periodo del afio 2021, presenta que quedaron en tramite 981 PQRSDF, de la
cuales presentaron vencimiento 392, lo que represento el 40%.

En el comparativo PQRSDF, se identifica que el nimero de PQRS en proceso vencidas aumento
significativamente en esta vigencia, con el incremento de 27 puntos porcentuales.

Adicional y de acuerdo al informe de PQRSDF a junio de 2022 emitido por la Secretaria General y teniendo
en cuenta fechas limites de respuesta, en la sede electrénica la entidad tiene vencidos requerimientos
desde el mes de enero de 2022.

De acuerdo al analisis realizado por la Secretaria General en el informe consolidado a junio de 2022 se
menciona que, pese a los distintos esfuerzos realizados por la Secretaria General, no han sido suficientes
para disminuir el incumplimiento de la ley 1755 del 2015.

La Secretaria General, manifiesta que, a pesar de las capacitaciones y sensibilizaciones no se ha logrado
el compromiso de los funcionarios que tienen el rol de Facilitadores para que realicen el control y
seguimiento de las PQRSDF que ingresan a las dependencias, la practica de la consulta permanente de
las comunicaciones que ingresan a la bandeja SADE de los funcionarios.

En la Tabla 2 se presenta la informacién de PQRSDF en tramite y vencidas por dependencia en el periodo
enero-junio de 2021y 2022.

La Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria, presenta el mayor
porcentaje de participacion con el 15% en el 2021 y el 37% en el 2022. En segundo lugar, se tiene a la
Secretaria de Infraestructura y Valorizacién con en el 4% en el 2021 y el 18% en el 2022.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
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Se destaca la gestion que evidencia la Secretaria de Salud pasando de 178 PQRSDF en tramite y vencidas
en el 2021 a 2 en el 2022. -

De acuerdo a lo anterior en el seguimiento se identifica la debilidad en los controles que tienen las
dependencias para la atencién a las PQRSDF dentro de los tiempos establecidos, incumpliendo la
normatividad vigente.

Tabla 2: Total de PQRSDF en tramite y vencidas por Dependencias primer semestre de 2022 y 2021

Vigencia 2022 Participaci Vigencia 2021 Participaci
e N SE SADE | Total | 6n2022 | SE SADE | Total | 6n 2021
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria 310 310 37% 60 60 15%
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion 46 105 151 18% 7 9 16 4%
Unidad Administrativa Especial de Catastro 1 70 7d 8% 1 il 0%
Secretaria de Educacion 18 27 45 5% 51 3 54 14%
Departamento Administrativo de Desarrolio Institucional 44 44 5% 25 25 6%
Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 6 35 41 5% 26 26 7%
Secretaria de Movilidad y Transporte 26 15 41 5% 8 8 2%
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion 2 19 21 3% 0 0%
Secretaria de Gestion del Riesgo de Desastres 20 20 2% 3 3 1%
Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas 16 16 2% 3 3 1%
Secretaria de Cultura 16 16 2% 0 0%
Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad 7 6 13 2% 3 2 5 1%
Secretaria General 13 13 2% 3 3 1%
Departamento Administrativo de Juridica 1 6 7 1% 0 0%
Secretaria de Turismo 6 6 1% 0 0%
Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca 4 4 0% 2 2 1%
Despacho de la Gobernadora 3 3 0% 0 0%
Departamento Administrativo de Planeacion ! 2 2 0% 1 1 0%
Oficina de Control Interno 2 2 0% 0 0%
Secretaria de Asuntos Etnicos 2 2 0% 4 1 5 1%
Secretaria de Salud 2 2 0% 177 1 178 45%
Secretaria de Vivienda y Habitat 2 2 0% 0 0%
Oficina para la Transparencia de la Gestién Publica 1 1 0% 0 0%
Secretaria de Ambiente y Desarrolio Sostenible 1 1 0% 0 0%
Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 1 1 0% 0 0%
Secretaria de Mujer, Equidad de Genero y Diversidad Sexual 1 1 0% 0 0%
Oficina de Control Disciplinario Interno 0% 1 0%
Oficina Casa del Valle en Bogotéd 0% 1 0%
PQRS en proceso vencidas 119 717 836 100% 244 148 392 100%

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacion extraida de Informes publicados por Secretaria General.

4. PQRSDF RECIBIDAS SEGUN TIPIFICACION

En la Tabla 3 se registra que el mayor numero de requerimientos corresponde a Peticiones de interés
particular o general con 4.676, el 44% del total de las PQRSDF recibidas, en segundo lugar, estan las
Quejas con 2.236 el 21% y en tercer lugar las Sugerencias con 1.586, el 15%.

En el comparativo con igual periodo del 2021, el mayor numero de requerimientos, también, corresponde
a Peticiones de interés particular o general con 4.320 requerimientos, el 40% del total de las PQRSDF
recibidas, en segundo lugar, estan las Quejas con 3.003, el 28% y en tercer lugar las Sugerencias con

1.501, el 4%.
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Tabla 3: Total de PQRSDF por tipo por Dependencias primer semestre de 2022 y 2021
Peticion de | Peticion de Peticion Total
Dependencia Queja | Consutal Denuncia | Felicitacion|*CUmentos & ieres | entre | Recumo :":;:;:i: Sugerencia| PQRSDF
oublica R recibidas
SECRETARIA DE SALUD 1.766 | 140 12 12 0 42 2129 38 6 - 1.561 5.710
SECRETARIA DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA | 270 150 22 B 1 46 108 35 12 3 - 687
UNIDAD ADMNISTRATIVA ESPECIAL DE IMPUESTOS,
RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA 66 131 19 16 2 129 614 72 166 8 3 1.226
SECRETARIA DE EDUCACION 68 42 25 23 1 196 752 32 38 4 7 1.188
SECRETARIA DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE 9 23 4 9 0 19 112 17 22 9 2 226
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO 9 13 1 ] 0 - 101 ad 42 0 0 244
OFICNA DE CONTROL INTERNO DISIPLINARIO 15 0 0 5 0 -] 23 0 0 0 0 49
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE HACIENDA Y
FINANZAS PUBLICA No 3 5 4 0 o 10 70 3 2 1 0 a8
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO Y
COMPETITVIDAD 6 ) 1 0 0 2 26 1 3 0 4 45
SECRETARIADE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 4 3 0 3 1 19 116 34 1 1 0 182
|SECRETARJA GENERAL 5 0 0 0 0 11 29 9 0 1 0 55
DEPARTAMENTO ADMINISTRATNVO DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL 2 1 1 0 0 40 255 1w 21 0 : | 338
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO Y
DIVERSIDAD SEXUAL 2 1 0 1 1 1 21 3 0 0 0 30
SECRETARIA DE CULTURA 1 1 1 0 o) 2 52 5 1 2 1 66
SECRETARIA DE VVIENDA Y HABITAT 0 2 3 0 0 1 29 4 0 0 0 39
DEPARTAMENTO ADMINISTRATNO DE JURIDICA 2 0 3 3 0 27 32 1 2 0 0 70
QOFICINA DE CONTROL INTERNO 2 0 0 C 0 0 0 1 0 0 ] 3
SECRETARIA DE PAZ TERRITORIAL Y RECONCILIACION 2 0 0 C 0 0 6 5 0 0 0 13
SISTEMA DE PQRSDF 2 0 ] 2 0 5 9 1 1 1 0 21
SECRETARIA DE ASUNTOS ETNICOS 0 9 ] (1] 0 3 18 3 0 0 0 25
DESPACHO DE LA GOBERNADORA 1 0 0 1 2 0 53 9 1 0 0 687
SECRETARIA DE GESTION DEL RESGO DE DESASTRES 1 0 3 2 0 1 20 9 0 0 1 37
DEPARTAMENTQO ADMINISTRATVO DE PLANEACION 0 0 2 0 1 7 12 2 1 0 0 25
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL Y PARTICIPACION 0 0 1 2 0 8 46 0 0 0 0 57
OFICINA DE TRANSPARENCIA 0 0 0 2 0 0 10 0 0 0 0 12
SECRETARIA DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 0 0 1 0 0 1 11 2 0 0 1 16
SECRETARIA DE TURISMO 0 0 1 1 0 0 7 1 0 0 1 11
SECCRETARIA DE LAS TECNOLOGIAS DE LANFORMACION
Y LAS COMUNICACION 0 0 1 0 0 1 2 1 0 0 0 5
g:gg‘E\TARh DE DESARROLLO RURAL, AGRICULTURA 'Y 0 0 0 0 " 3 13 2 0 0 0 19
TOTAL PQRSDF 2.236 | 515 105 118 10 614 4.676 351 319 34 1.586 10.564

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacién extraida de Informes publicados por Secretaria General

Teniendo en cuenta que la Queja evidencia el malestar o descontento por un servicio no prestado oportuna
o eficazmente por una entidad, que el Reclamo es la manifestaciéon sobre la prestacion irregular de un
servicio o sobre la deficiente, en el seguimiento se hizo énfasis en la revision de este tipo de requerimientos
teniendo en cuenta que de los resultados de su evaluacién y andlisis implicaria establecer acciones
correctivas.

En el periodo se recibieron 2.751 Quejas y Reclamos que corresponde al 26% del total de las PQRSDF
recibidas. Es la Secretaria de Salud la que mas quejas y reclamos recibe con 1.906 correspondiente al
69%, seguida de la Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana con 420 correspondiente al 15% y
la Unidad Administrativa especial de impuestos, rentas y gestion tributaria con 197 correspondiente al 7%.

En comparacion igual periodo del 2021, la cantidad de Quejas y Reclamos fue de 3.384, correspondiente
al 32%, presentando una disminucién de 633 de requerimientos de este tipo en el 2022, equivalente a 6
puntos porcentuales.
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Se destacan las siguientes dependencias que no presentan Quejas, Reclamos y Denuncias recibidas entre
enero y junio de 2022: Departamento Administrativo de Planeacion, Secretaria de Desarrollo Social y
participacion, Oficina de transparencia, Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sostenible, Secretaria de
Turismo, Secretaria de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, Secretaria de Desarrollo

Rural, Agricultura y Pesca.
5. REQUERIMIENTOS MAS REITERADOS

En el informe consolidado de PQRSDF a junio de 2022, la Secretaria General realiza la identificacion de
los requerimientos mas reiterados con el propésito de identificar los conceptos que originan las peticiones
que los usuarios presentan y gestionar acciones para atender y solucionar de fondo ese tipo de
requerimientos.

De acuerdo al andlisis de la Secretaria General en 1.504 requerimientos y como se presenta en la Tabla
4. entre los temas més reiterativos en el periodo fueron las solicitudes relacionadas con impuesto
automotor, las solicitudes para tramites de pasaportes las solicitudes para revocar y/o exonerar de pago
por infraccion de Transito.

Una de las acciones de mejora establecidas por la Secretaria General en el plan de mejoramiento suscrito
con la Oficina de Control Interno es la de realizar mesas de trabajo de seguimiento para tratar los temas
con mayor numero de peticiones para asesoras en las posibles acciones correctivas y/o acciones de
mejora, de acuerdo al avance se espera el cumplimiento para agosto de 2022.

Tabla 4: Requerimientos mas reiterados recibidos en el periodo enero-junio de 2022

DEPENDENCIA ASUNTO DEL TEMA REITERADO m:[‘:‘:
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Solicitudes diversas sobre impuesto automotor 352
SECRETARIA DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA Solicitud sobre tramites de pasaporte 173
SECRETARIA DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE Solicitud para revocar y/o exonerar de pago por infraccion de Tréansito 71
SECRETARIA DE EDUCACION Solicitud sobre tramites y/o tramites administrativos 60
UNIDAD ADMN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Solicitud sobre paz y salvo por concepto de valorizacién o impuesto automotor 49
SECRETARIA DE EDUCACION Solicitud sobre certificados laborales 48
SECRETARIA DE EDUCACION Solicitud sobre peticién de documentos e informacién publica 42
SECRETARIA DE EDUCACION Solicitudes sobre temas pensionales 40
SECRETARIA DE EDUCACION Solicitud sobre cesantias e intereses de cesantias 36

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion extraida de Informes publicados por Secretaria General

Ademas, en el informe PQRSDF consolidado de a junio de 2022, la Secretaria General presenta
informacién sobre el andlisis de 684 quejas y reclamos recibidos a junio de 2022. En la Tabla 5 se
encuentra la cantidad direccionada a cada dependencia. Se identifica que el tema reiterado de quejas y
reclamos en la Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana es el relacionado con el tramite de
pasaportes, en la Unidad Administrativa de Impuestos el asunto es el impuesto automotor, en la Secretaria
de Salud el asunto es Solicitud sobre deficiencias de prestadores de servicios de salud y en Secretaria de
Educacién es las irregularidades en la prestacion del servicio educativo.
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Una de las acciones de mejora establecidas por la Secretaria General en el plan de mejoramiento suscrito
con la Oficina de Control Interno es la de identificar los temas mas reiterados que originan las quejas y
reclamos de los para revisar con las dependencias y definir acciones correctivas y/o acciones de mejora.

Tabla 5: Total de PQRSDF por tipo por Dependencias primer semestre de 2022 y 2021

DEPENDENCIA TEMA REITERADOS QUEJAS Y RECLAMOS g;lnn?

SECRETARIA DE CONVIVENCIA Y SEGURIDAD CIUDADANA Solicitud sobre tramites de pasaporte 413
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE MPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Solicitudes diversas sobre impuesto automotor 103
UNIDAD ADMN ESPECIAL DE MPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Solicitud sobre tramites de pasaporte 21
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE MPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Solicitud sobre embargos 16
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE MPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Cancelo impuesto y vuelve a cobrar 2
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE MPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Efectuar el pago del impuesto 1
UNIDAD ADMIN ESPECIAL DE IMPUESTOS, RENTAS Y GESTION TRIBUTARIA | Impuesto ya pagado 1
SECRETARIA DE SALUD Solicitud sobre deficiencias de prestadores de servicios de salud 36
SECRETARIA DE SALUD Solicitud sobre plataforma Rethus 7
SECRETARIA DE SALUD Mal procedimiento en clinicas 2
SECRETARIA DE SALUD Mal procedimiento en clinicas 2
SECRETARIA DE SALUD mala atencién médica 1
SECRETARIA DE EDUCACION Solicitud sobre irregularidades en la prestacion del servicio educativo 31
SECRETARIA DE EDUCACION Solicitudes sobre temas pensionales 16
SECRETARA DE EDUCACION o neiabaic i i) 8
SECRETARIA DE EDUCACION Solictud sobre certificados laborales 6
SECRETARIA DE EDUCACION Agrecién por parte de docente 4
SECRETARIA DE EDUCACION Correccidn certificado 2
SECRETARIA DE EDUCACION Presunto abuso sexual contra alumna 1
SECRETARIA DE EDUCACION Conductas irregularidades de un docente 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacién extraida de Informes publicados por Secretaria General
6. LA MEJORA DEL TRATAMIENTO DE LAS PQRS DESDE EL AUTOCONTROL

La Secretaria General en el informe a junio de 2022 del seguimiento a las PQRS identifica situaciones
que requieren la implementacién de acciones para mejorar la atencion, asi:

a. 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 formulacién de acciones
de mejora.

b. Continuar con la integracién de los sistemas de informacién disponibles en la Gobernacién del Valle
del Cauca, que son utilizados para el registro y gestion de las PQRS presentadas por los ciudadanos
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y grupos de interés, con el propésito de centralizar la gestion de la informacién y asi maximizar la
precision del monitoreo y oportuna atencién de las PQRS.
Gestién: se realizaron mesas de trabajo los dias 24 de febrero, 25 de abril y 12 de mayo con la Secretaria
de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, para la definicién de un procedimiento
atencién PQRSD del correo contactenos y la integracion de los canales (Sede y SADE), se realizaron las
respectivas validaciones y aprobaciones por parte de la Secretaria General la Historia de Usuario de
Nexura, la cual lleva todos los requerimientos solicitados. Actas Nos. 17, 22.41. 43y 45.

c. Monitorear la estrategia de alertas tempranas para las PQRS que ingresen por la Sede Electronica 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.

Gestién: en los meses de enero, febrero, abril y mayo de 2022 se efectuaron seguimientos por medio de

informes de PQRSDF, realizando socializaciones a través del minisitio de la Secretaria General y correo

electrénico a los encargados de la gestion de PQRSDF en las dependencias, para el mes de marzo se
envio circular No. 2022018333 solicitando un mayor seguimiento a las dependencias de las PQRSDF en
el aplicativo SADE.

d. 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 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 Se solicita a todos los funcionarios enlace encargados de la revisién y trémite de los requerimientos
que ingresan por los filtros del aplicativo asociados a cada una de las dependencias mencionadas
anteriormente, hacer revisién periédica 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 trdmite oportuno a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y otros presentadas
por los ciudadanos y grupos de interés, con el propésito 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.

f Realizar monitoreo continuo o periédico a las PQRS 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
Administracién 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 20135 y
demas normativa vigente, dando tramite oportuno a su totalidad.

Gestién: se realizaron siete (7) sensibilizaciones sobre el tratamiento de PQRSD de manera transversal

con el programa de Induccion y Reinduccion del Departamento Administrativo De Desarrollo Institucional,

de las cuales cada una de ellas cuentan con acta y registro de asistencia

g. Realizar la actualizacion 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.

Gestién: se realizaron 2 mesas de trabajo los meses de febrero y marzo con el equipo de Servicio al

Ciudadano de Secretaria General para actualizar los indicadores de PQRSD y percepcion, para el mes de
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mayo se efectué la actualizacién de 10 formatos y la aprobacion del procedimiento de Lenguaje Claro, por
medio del SADE No. 2022026671 del 9 junio del 2022.

h. Con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas, €s preciso fortalecer la asesoria y
orientacién 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 cpuentes@valledelcauca.gov.co, al cual pueden escribir los

servidores publicos en caso de requerir orientaciéon.
Gestion: se presentaron los siguientes oficios SADE 556220 del 15 de diciembre del 2020, solicitando

incluir al contrato de la ERT las necesidades requeridas para la buena gestion de las PQRSDF, SADE
567317 del 24 de febrero del 2021, donde se solicitd informacién de dicho convenio y SADE 2022004178
del 16 de febrero del 2022 recordando las necesidades para este convenio y solicitando informacién sobre
el mismo, a la fecha se realizé una mesa de trabajo para la reiteracion de dichos oficios, quedando a la
espera de incluir las necesidades en dicho convenio. Adicionalmente se levanté informacién de las
extensiones que maneja cada dependencia, para actualizar la base de datos que se tiene actuaimente de
las extensiones que maneja cada dependencia.

7. GESTION DE MEJORA PARA LA ATENCION A LAS PQRSDF RECIBIDAS

El 11 de mayo de 2022 mediante oficio SADE 202202165 de la Secretaria General, la Oficina de Control
Interno recibié la informacién de la suscripcién de las acciones de mejora de las dependencias que
presentaron vencimientos, segun el informe semestral de PQRSDF realizado por la Secretaria General
con corte al 31 de diciembre de 2021.

La dependencia presento las actas de las mesas de trabajo con las siguientes dependencias realizadas
para identificar las debilidades frente a la gestion de las PQRSDF y formular las acciones de mejora:

Secretaria de Educacién, Secretaria de Salud, Secretaria de Desarrollo Social y Participacion, Secretaria
de Infraestructura y Valorizacién, Secretaria de Movilidad y Transporte, Secretaria de Convivencia y
Seguridad Ciudadana, Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacion, Departamento Administrativo de
Hacienda y Finanzas Publicas, Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional y Unidad
Administrativa Especial de Catastro.

Se realizé una mesa de trabajo con la Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion
Tributaria, dado que es una dependencia critica por la cantidad de PQRS que le llegan, evidencia Acta 7
del 4 de febrero. Sin embargo, esta dependencia tomo la decisidon de no suscribir acciones de mejora,
documentada en la comunicacion del 10 de febrero con SADE 2022007174.

La Secretaria General, presentd las siguientes evidencias de la socializacion de los resultados del analisis
y evaluacién de las PQRSDF recibidas y atendidas por la Gobernacion del valle del Cauca en el periodo
enero-junio de 2022:

En el mes de febrero de 2022 se realizaron reuniones con las dependencias, en las cuales se revisaron
los resultados del estado de las PQRSDF y se establecié el compromiso de definir acciones de mejora
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para la gestion de las PQRSDF y de suscribirlas ante la Secretaria General (Actas 9 Secretaria de Salud,
Acta 10 Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad, Acta 11 Secretaria de Educacion, Acta 12
varias dependencias, Acta 15 Secretaria de Movilidad y Transporte, Acta 16 Secretaria de Convivencia y
Seguridad Ciudadana, Acta 24 Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sostenible).

Se evidencia capacitaciones en eventos de socializacién del procedimiento de PQRSDF y Atencion al
Ciudadano, en los cuales ademas brindan la asesoria y orientacién frente al procedimiento:

Acta 20 del 3 de marzo, Acta 36 del 4 de abril, acta 49 del 23 de marzo, participacion funcionarios y
contratistas de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Acta 47 participacion de funcionarios del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional,
Secretaria General, Oficina Territorial Norte, Secretaria de Desarrollo Rural, Agricultura y Pesca

Acta 58 con el Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas.

Se evidencia reuniones de seguimiento realizadas en mayo y junio de 2022, para verificar el avance de las
acciones de mejora establecidas en las dependencias con el objetivo de mejorar la gestion de las
PQRSDF: Acta 66 Secretaria de Paz Territorial y Reconciliacién, Acta 67 Departamento Administrativo de
Hacienda y Finanzas Publicas, Acta 68 Unidad Administrativa Especial de Catastro, Acta 69 Secretaria de
Desarrollo Social y Participacién, Acta 71 Secretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana, Acta 73
Secretaria de Movilidad y Transporte, Acta 72 Secretaria de Educacion, Acta 78 Secretaria de
Infraestructura y Valorizacién, Acta 74 Secretaria de Salud y Acta 82 Departamento Administrativo de
Desarrollo Institucional.

La Secretaria General presento el Acta 4 del 24 de enero de 2022 de reunién en la que revisan el tema de
la propuesta de un reglamento de atencién a PQRSDF, a la cual el Departamento de Juridica dio concepto
no favorable, toman la decisién de enviar nuevamente la propuesta adjuntando el sustento normativo
Decreto 1166 de 2016 y explicando que es un criterio que se evalua a través del Autodiagnéstico de la
Politica de Servicio al Ciudadano, al no tenerlo impacta significativamente el puntaje de medicion que se
realiza a través del FURAG.

En el seguimiento la dependencia informé que presentaran nuevamente la propuesta del reglamento de
PQRSDF con el soporte legal ante el departamento de juridica.

8. MEDICIONES DE SATISFACCION ATENCION DE PQRSDF

La Gobernacién del Valle del Cauca, a través de la Secretaria General, mensualmente mide el grado de
conformidad de los usuarios en la atencién brindada durante la gestién realizada y el nivel de satisfaccion
de los usuarios que acceden a algunos tramites y servicios de la entidad, con el objetivo de plantear
estrategias y acciones de mejora en pro de mejorar el servicio.

La medicién se realiza en el punto de atencién principal de la Gobernacion del Valle del Cauca, el Palacio
de San Francisco y se ha extendido a las Oficinas Territorial Centro y Norte, ubicadas en los municipios
de Tulua y Cartago respectivamente, de igual manera que estan brindando orientacion y apoyo técnico
correspondiente a las demas oficinas territoriales con la finalidad de dar inicio a la recoleccién de
informacién en estos puntos de atencién descentralizados.
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Para la auditoria se revisaron los Informes de Atencién y de Satisfaccion de Usuarios emitidos por la
Secretaria General del primer semestre de las vigencias 2021 y 2022

8.1 Medicién de la conformidad de los usuarios en la radicacion de las PQRS

Para medir la conformidad, los instrumentos de recoleccion de informacion implementados son: el sistema
de calificacién del servicio prestado en las casillas de radicacién ubicadas en la Ventanilla Unica y
encuestas aplicadas a una muestra representativa de los usuarios de forma presencial en el Palacio de
San Francisco y en las oficinas territoriales del Centro y Norte del Departamento.

Segun el informe de atencion a usuarios de junio de 2022, se atendié un total de 155.222 usuarios que
acudieron presencialmente a la Gobernacién del Valle del Cauca para radicar correspondencia, PQRS,
tramites, servicios u otros procedimientos administrativos o para solicitar orientacién respecto a la oferta
institucional de la entidad.

Se aplicaron 6.705 encuestas (4,3 % de la poblacion) a personas una vez fueron atendidas por un servidor
publico de la entidad. Asi mismo, 20.216 ciudadanos hicieron uso del sistema de cglificacién general del
servicio prestado en las casillas de radicacion de correspondencia en la Ventanilla Unica.

Con relacién al mismo periodo del 2021, el nimero de encuestas aplicadas se incremento en 54% y los
ciudadanos que calificaron la atencion en el sistema de calificacion se incrementé en el 46%.

De las 6.705 encuestas, 299 se aplicaron a usuarios que radicaron peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, con incremento del 99% con relacién al nimero de encuestas aplicadas en el primer semestre
del 2021.

El resultado presenté que el 98,4 % manifesté estar conforme con la atencion brindada durante la gestion
realizada, otorgando calificacion de bueno y excelente.

El nivel de satisfaccion se mantiene ya que, en el mismo periodo del afio 2021 el 98,7 % de los usuarios
manifesté la conformidad.

La conformidad de los encuestados que radicaron peticiones, quejas, reclamos y sugerencias con la
atencién recibida en la Oficina Territorial Norte en la Oficina Territorial Norte y en la Oficina Territorial

Centro fue el 100 %.

Segun el informe emitido por la Secretaria General, en el sistema calificador del servicio prestado en las
casillas de radicacion ubicadas en la Ventanilla Unica, el 81,3 % de los encuestados se abstuvo de calificar
la atencién recibida, argumentando no querer tocar el aparato, por motivos de bioseguridad relacionados
con el Covid-19, o simplemente por falta de deseo o interés en la calificacion. Situacion que persiste ya
que en igual periodo del 2021 el 73,8 % de los encuestados se abstuvo de calificar la atencién recibida.

En el seguimiento la dependencia informa que estan revisando estrategias para lograr hacer las
mediciones por este sistema.
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Ademas, en el Informe de atencién al usuario presentan el consolidado de las recomendaciones y
sugerencias registradas por los encuestados, el 33 % de estas estan relacionadas con los servidores
publicos (mala informacién, mala atencion). Porcentaje que disminuyo en 9 puntos porcentuales con
relacién al resultado del periodo del 2021, el cual fue del 42 %.

Frente a esta inconformidad identificada, en el informe se menciona las siguientes acciones:

e La unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria, la Secretaria de
Convivencia y Seguridad Ciudadana, el Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional, la
Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en articulacion con Secretaria
General, han desarrollado seguimientos frente al procedimiento de las PQRSDF y la atencién al
ciudadano, con las que se espera en el proximo trimestre disminuir las inconformidades relacionadas
con la mala actitud de los funcionarios al momento de brindar la atencion y la claridad de la informacion
que suministran al usuario.

« Se realizaron dos socializaciones en la entidad sobre Racionalizacion de Tramites, una de ellas realizada
con el Seminario de Induccién y Reinduccién el dia 6 de abril, a la cual asistieron 138 personas y la
segunda realizada por la Funcién Publica el 21 de abril.

« Ademas, se realizaron dos sensibilizaciones sobre atencién al ciudadano y el tratamiento y gestion de
PQRSDF a los servidores publicos de la entidad, las cuales fueron el dia 4 abril y 26 de abril, donde
asistieron un total de 200 personas, quedando como evidencia actas y listado de asistencia (Acta 36 y

Acta 47)
8.2 Medicion de la Satisfaccion de PQRS

Para medir la satisfaccién de los usuarios, se aplican encuestas a una muestra representativa de los
ciudadanos y partes interesadas, una vez recibieron su respuesta o producto final, tras la gestion de sus
tramites, servicios u otros procedimientos administrativos en la entidad.

Segun el informe de atencién a usuarios de junio de 2022, se aplicaron 6.401 encuestas. Con relacion al
mismo periodo del 2021, el nimero de encuestas aplicadas se increment6 en 48%.

De las 6.401 encuestas, 200 se aplicaron a usuarios que presentaron peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, con incremento del 20% con relacion al numero de encuestas aplicadas en el primer semestre
del 2021. El resultado presenté que el 91,5 % de los encuestados que radicaron peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias manifesté estar satisfecho con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion
realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando calificacién de Bueno y Excelente. El nivel de
satisfaccién se incrementé en 7,7 puntos porcentuales ya que, en el mismo periodo del afio 2021 el 83,8
% de los usuarios manifesté satisfaccion con la respuesta.

La satisfaccién de los encuestados que radicaron peticiones, quejas, reclamos y sugerencias con la
respuesta o producto obtenido en la Oficina Territorial Norte fue el 100 %, el 93,6 % en la Oficina Territorial
Centro, el 92,4 % en la Oficina Territorial Centro-Sede Buga.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR Y/O SU REPRESENTANTE.




Departamento
del Valle del Cauca

Gobernacion

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA
GESTION
DE PQRS PRIMER SEMESTRE 2022

Cédigo: FO-M12-P1-11

Version: 01

Fecha de Aprobacién: 15/08/2018

Pagina 17 de 25

En el Informe de satisfaccién se presentan el consolidado de las recomendaciones y sugerencias
registradas por los encuestados, se destaca que el 45,8 % se refiere a aspectos relacionados con los

servidores publicos (mala actitud, falta de informacién, entre otros)

Con relacion a esta medicién de satisfaccion, se identifica que no estan midiendo realmente la satisfaccion
en el tiempo y calidad de la respuesta recibida. Ya que la encuesta se aplica en el momento que el usuario

presenta el requerimiento y no cuando recibe la respuesta.

9. SEGUIMIENTO AVANCE PLAN DE MEJORAMIENTO PQRS 2021

El Plan de mejoramiento resultado del seguimiento a las PQRS recibidas y atendidas por la Gobernacion

del Valle del Cauca en la vigencia 2021, fue suscrito el 22 de marzo de 2022 por la Secretaria General.

Durante el seguimiento la dependencia presento el informe del avance en la ejecucion de las acciones
definidas con corte al 19 de julio de 2022, adjuntando las evidencias respectivas. Las conclusiones se

presentan en la Tabla 6:

Tabla 6: Informe del avance acciones de mejora suscritas con la Oficina de Control Interno Seguimiento diciembre de 2021

y los datos de PQRS recibidas y
atendidas consolidando los dos canales
de atencion y por dependencias.
Ademas, se recomienda consolidar los
datos de las PQRS recibidas y atendidas
a través de los canales de SADE y sede
electrénica

semestral de PQRS
con una seccién de
comparativos para
evidenciar el avance.

el primer informe semestral con
un comparativo 2021 vs 2022
sobre la gestion de las
PQRSDF de la Gobernacion
del Valle

Fecha programada: 31 de
enero de 2023

R i0 23

Recomendacion Accion 2 Avance Observaciéon OCI
desarrollar

Se recomienda que en el informe de ’

PQRS se presenten no solamente los i:;c::c;.%rb;roceso

datos del mes sino los acumulados al sl :avan Saies R

afo, comparativos con periodos iguales | Ajustar el informe P : Se evidencia el avance

de la accibn en el
Informe de PQRSDF
consolidado enero a
junio de 2022.

De acuerdo con la gestién que se realiza
con todas las dependencias de la
Gobernacion del Valle del Cauca desde
la Secretaria General, se recomienda
visibilizar las acciones de mejora
desarrolladas, las cuales podrian
incluirse en los Informes mensuales y
semestrales de PQRSDF que son

Dar informe de
avance de las
acciones realizadas

por las dependencias
mediante el Informe

Estado: en proceso

Avance: 50%

Descripcion avance: Se realizd
el primer informe semestral con
el consolidado de acciones
realizadas para la mejora de
las PQRSDF por parte de las

En el seguimiento se
evidencio el
cumplimiento de la
accion con los informes
mensuales de PQRS de

publicados en el mini portal de la si;eorréessg[a:l g8 dependencias enero a junio de 2022
dependencia, asi como avances o i Fecha programada: 31 de

gestiones  realizadas por cada diciembre de 2022

dependencia.

Se recomienda dar cumplimiento al | Realizar mesas de y En el seguimiento se
objetivo planteado en los informes | trabajo de E:;anc::c;ﬁrégroceso evidencio el
relacionado con los requerimientos mas | seguimiento para | moseri 'ci . ° sliancw: Sy et cumplimiento del
reiterados: “evaluar y establecer los | tratar los temas con b s avance de la accién en
temas a los cuales se debe hacer | mayor numero de real.lza.:ndq' ateril o el informe consolidado
seguimiento en la entidad, asi como | peticiones para socaah;amo_n P ichar & las de PQRSDF a junio de
establecer acciones preventivas, | asesoras __en _ las dependencias 2022.
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correctivas y/o de mejora, orientadas a
la disminucién de la problematica
asociada a los mismos, en caso de
requerirse

posibles acciones
correctivas ylo
acciones de mejora

Fecha programada: 31 de

agosto de 2022

Se recomienda identificar los temas de
las quejas, reclamos y denuncias por
dependencia, para establecer las
acciones orientadas a la disminucién de
la problematica asociada a las mismas

Realizar un apartado
en el informe de
PQRS donde
seleccione los temas

por dependencia Yy
porcentaje de
participacién.

Estado: en proceso

Avance: 22%

Descripcidn avance: A la fecha
van 2 informes con la seccion
temas mas reiterados por
dependencia con su respectiva
cantidad

Fecha programada:
diciembre de 2022

31 de

En el seguimiento se
evidencio el
cumplimiento del
avance de la accién en
el informe consolidado
de PQRSDF a junio de
2022.

Se recomienda realizar la medicion de
satisfaccién a las respuestas de las
PQRS atendidas por la entidad, con el
objetivo de obtener informacién frente al
servicio ofrecido desde el punto de vista
de los usuarios frente al servicio ofrecido
a través de la radicacion de las PQRS,
identificando las fortalezas y debilidades
que tiene el servicio y asi generar
acciones de mejora para el logro del
servicio optimo. Medicién que podria
incluir la evaluacion de la respuesta en:
coherencia de la respuesta frente al

Tener disponible en la

plataforma Sede
Electronica la
encuesta de
satisfaccion para

incluir los datos en el
informe mensual

Estado: en proceso

Avance: 30%

Descripcion avance: Se envi6
requerimiento a la Secretaria
TIC para realizar el desarrollo.
No obstante, se esta
actualizando la encuesta de
satisfaccion de la atencion para
aplicarla por dicho canal
Fecha programada: 31
diciembre de 2022

de

En el seguimiento se
evidencio el
cumplimiento del
avance de la accién con
el disefio de la encuesta
para medir satisfaccion
y la definicion de la
metodologia a
implementar.

requerimiento, el trato digno, amable y

respetuoso, el lenguaje claro y sencillo,

la oportunidad, entre otras variables
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion extraida del Informe de avance del plan de mejoramiento presentado por la

Secretaria General.

10. Atencién de Denuncias

De conformidad a la establecido en el Procedimiento PR-M4-P1-08 Tratamiento y gestion de denuncia
segura es funcion de la Oficina de Transparencia para la Gestién Publica, el acompafiamiento, tramite y
traslado de las denuncias presentadas por los usuarios y de la Secretaria de las Tecnologias de la
informacién y las Telecomunicaciones es responsable de la seguridad de la informacion.

En el informe enviado por la dependencia se reportd la situacion problema al inicio en la implementacion
del procedimiento: las denuncias se reciben por la plataforma de PQRSDF de la Gobernacion del Valle del
Cauca, canal habilitado para la ciudadania en general, cuando llegan los requerimientos, por el solo hecho
de tener la palabra denuncia o transparencia  se direccionan al  correo
soytransparente@valledelcauca.gov.co, sin embargo, cuando se revisan se encuentra que corresponde a
una queja o peticién y que el usuario lo llama Denuncia Segura para lograr mayor celeridad al tramite de
lo que realmente esta solicitando.

Segun el informe de la dependencia en el periodo comprendido entre enero a junio del 2022 no se
recibieron denuncias, aunque se recibieron 79 requerimientos tipificados como denuncias al hacer la
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verificacion se identificé correspondian a quejas o reclamos, de los cuales el 95% correspondian PQRS
con el tema de pasaporte, las cuales se escalaron en su totalidad a la Secretaria de Convivencia y al
Ministerio de Relaciones Exteriores, de manera oportuna para evitar posibles derechos de peticion o
tutelas.

De acuerdo con la clasificacion que se realiza por parte del emisor desde la sede electrénica como canal
receptor de denuncias actualmente disponible y desde la ventanilla Unica, esta llega a la Oficina para la
Transparencia sin garantia de que cumpla con la clasificacion real, motivo por el que el enlace de Denuncia
de dicha Oficina, debe revisar la peticion con la finalidad de validar si esta cumple con los requisitos que
permitan aceptarla como denuncia, o si se requiere de re direccionamiento a otras dependencias de
acuerdo con el tipo de PQRSDF que se identifique. Segun lo manifestado para logar la clasificacion de
una PQRSDF como denuncia, es necesario que se presenten pruebas correspondientes a los hechos.
Actualmente el tiempo de respuesta es de 5 dias habiles, de los cuales por lo general se utilizan 2 para
realizar el andlisis y re direccionar en caso de no clasificar como denuncia.

Con apoyo de la Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, han generado
unas alertas en modo seméforo que se emiten por medio del correo “SOY TRANSPARENTE", correo
exclusivo para el control de Denuncias de acuerdo a lineamientos de orden nacional, y que permiten dar
respuesta oportuna de acuerdo con las diferentes alarmas emitidas respecto al tiempo transcurrido desde
radicada la denuncia. Asi mismo, el tramite de denuncia cuenta con dos numeros asignados, uno
corresponde a la recepcién y otro a la respuesta.

En lo transcurrido del presente afio, a través de analisis realizado con acompafnamiento la Secretaria
General se identificé la necesidad de vincular al Departamento Administrativo de Juridica en el
Procedimiento de Tratamiento a la Denuncia Segura, teniendo en cuenta que este actia como primera
defensa juridica de la Gobernacién del Valle del Cauca. Debido a esto, seguin lo manifestado por los
Auditados, actualmente desde el Departamento Administrativo de Juridica y con apoyo de la Secretaria
General se adelanta nueva versién del formato FO-M4-P1-30 LISTA DE CHEQUEO PARA EL
CUMPLIMIENTO DE LA DENUNCIA POR HECHOS DE CORRUPCION, con el objetivo de lograr que por
medio de este desde el inicio del tramite a través del diligenciamiento se clasifique si la PQRSDF del
peticionario corresponde a denuncia y retne las pruebas suficientes para que la autoridad competente
pueda adelantar las investigaciones correspondientes, con el fin de optimizar el tiempo de respuesta y
evitar desgaste administrativo debido al re direccionamiento frecuente que actualmente se realiza;
mitigando de esta manera riesgo en cuanto a la oportunidad de respuesta al usuario. Asi mismo, a través
de este se espera definir tres tipos de denuncia: denuncia, denuncia anénima y denuncia con evidencias,
con la finalidad de que los usuarios que elijan realizar denuncia anoénima puedan recibir un ndmero de
radicado que les permita realizar el seguimiento al tramite por medio del canal de PQRSDF de la sede
electrénica.

La Secretaria de Transparencia manifesté, con respecto a los logros que han alcanzado durante lo corrido
del afio en curso, se han realizado acercamientos con los entes de control encargados de tramitar las
denuncias realizadas por ciudadanos de acuerdo con su competencia administrativa.
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De igual manera, que por medio de articulacién entre equipo de trabajo de la Oficina para la Transparencia
de la Gestién Publica y la Secretaria General, se encuentra en proyecto realizar video pedagégico sobre
Denuncias: este, se realizara con apoyo de la Fiscal encargada de Denuncias de la Fiscalia, con la finalidad
de informar sobre lo que se define como Denuncia y las diferencias de otros tipos de PQRSDF, con el
objetivo de educar a los ciudadanos y Funcionarios Publicos sobre los requisitos que deben tener en
cuenta a la hora de tramitar una denuncia. Asi mismo, se evidencié avance de Folleto informativo en el
que se relacionan diferentes entidades que reciben denuncias y la tipificacién de cada una de acuerdo con
su respectiva competencia institucional.

Se proyectan acciones de divulgacién a través de evento publico denominado “Ley de Transparencia”, con
la finalidad de lograr fomentar, afianzar y garantizar la apropiacion de la cultura de la legalidad, por medio
de la divulgacion del Procedimiento de Denuncia, sus canales de recepcion, los requisitos que retne la
tipificacion de la Denuncia, y las entidades competentes del Tramite.

Actualmente, las Denuncias contintan haciendo parte de las PQRSDF, por lo tanto se reciben por los
canales dispuestos por la Secretaria General, como lo son el SADE (que actualmente y debido a la
amenaza de malware hacia los medios informaticos de la Gobernacion del Valle no se ha reestablecido su
funcionamiento), la sede electrénica, y el canal “Contactenos”: los cuales son de manejo para la tipificacion
por parte de funcionario designado desde la Secretaria General, el cual direcciona a las areas competentes
los diferentes tipos de PQRSDF de acuerdo con su competencia.

Asi mismo, seguin se proyecta que, con apoyo de la Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, se logre que los canales a los que acceden los usuarios para realizar denuncias sean
interactivos y amigables, y que permitan facilitar el acceso a cualquier persona. Igualmente, por medio de
la Red Interinstitucional de Transparencia y Corrupcién (RITA), estrategia de Transparencia a nivel
nacional, se espera fortalecer los mecanismos para prevenir posibles hechos de corrupcién por medio de
la mitigacién de riesgos y promocién de las investigaciones ante las autoridades competentes de

presentarse el caso.

Revisado el micrositio en la Pagina Web de la Gobernacién del Valle del Cauca correspondiente a
Denuncia Segura, se evidencié que se encuentra informacion sobre los diferentes entes de control con
respecto a su competencia frente a la Denuncia, informacién que no ha sido actualizada desde el 19 de

septiembre de 2018.
11. ATENCION DE TUTELAS

Teniendo en cuenta que las PQRSDF pueden dar origen a una accion de tutela, en el seguimiento se
realizé la verificacion de la gestién que realiza el Departamento Administrativo de Juridica sobre las
acciones de tutela tramitadas en el primer semestre de 2022, con el fin de mejorar la atencion, respuesta,
impugnacién y cumplimiento de las acciones de tutela por parte de la Gobernacién de Valle, dando
aplicacién a la politica de prevencion del dafio antijuridico.

El Departamento Administrativo de Juridica recibe la notificacién de la admisién de la accion de tutela a
través del correo electrénico para notificaciones judiciales ntutelas@valledelcauca.gov.co y de acuerdo al
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tema corre traslado a la dependencia que tenga la competencia sobre el mismo, mediante los correos
electrénicos informados como enlace por cada dependencia.

Algunas acciones de tutela son notificadas directamente ala dependencia como en el caso de la Secretaria
de Salud, quienes de acuerdo a la directriz del Departamento Administrativo Juridico, tienen la obligacion
de reportarlas al correo institucional ntutelas@valledelcauca.gov.co.

Cada dependencia debe presentar al Departamento Administrativo de Juridica dentro de los primeros cinco
(5) dias de cada mes el informe actualizado de las acciones de tutelas asignadas, con el detalle del estado
de la tutela, sin embargo, hay comunicaciones solicitando los informes de varios meses, por ejemplo,
oficios con SADE 2022009632 dirigido a la Secretaria de la Mujer, 2022030757 dirigido a la Unidad
Administrativa Especial de Catastro y SADE 2022011206 dirigido a la Secretaria de Gestion del Riesgo
de Desastres.

El Departamento Administrativo de Juridica solicita que las dependencias envien el informe, asi no les
hallan asignado tutelas porque, aunque tienen el control de los repartos, puede suceder que los juzgados
hubiesen notificado directamente en alguna Dependencia, sin embargo, en el procedimiento no esta
registrada esta instruccion.

El Departamento Juridico realiza un seguimiento basico a los informes de tutelas remitidos por las
dependencias y consiste en verificar que tengan la respuesta dentro de los términos establecidos por el
juez, pero no hay un andlisis documentado de la informacién de tutelas con el fin de mejorar la atencion,
respuesta, impugnacion y cumplimiento de las acciones de tutela por parte de la Gobernacién de Valle,
dando aplicacién a la politica de prevencién del dafo antijuridico, como esta establecido en la actividad 11
del procedimiento PR-M10-P1-03 V02 Procedimiento para ejercer defensa Judicial en Acciones de Tutela.

En el informe de tutelas que envian las dependencias hay una casilla para registrar la causal que dio origen
a la accién de tutela, Sin embargo, no hay un andlisis de estas causales, informacion importante para
identificar las situaciones que originan que el ciudadano llegue a esta instancia para reclamar algun
derecho fundamental.

En el primer semestre del afio 2022 se han presentado 3.920 tutelas en contra de la Gobernacion del Valle,
sin embargo, no se pudo establecer un comparativo frente al mismo periodo del afio 2021 porque la
dependencia al momento del seguimiento no tenia esta informacién. Tampoco se pudo conocer
estadisticas consolidadas de la entidad sobre tutelas con respuesta dentro de los términos de Ley, con
respuesta extemporanea, con fallo judicial adverso, con fallo judicial favorable, segun el Departamento de
Juridica esa informacién o analisis lo realizan independientemente cada Dependencia.

En el afio 2022 se han presentado treinta y tres (33) desacatos, los cuales son penalizados con multas o
arrestos para el representante legal, sin embargo, existe la instancia SEDE CONSULTA para apelar el
desacato y se han logrado reducir a tres (3) que han sido penalizados con multas, relacionados con las
Secretarias de Salud y Educacién, y que, por razones de la complejidad, fueron dificiles de atender o
solucionar dentro de los términos establecidos por el juez de la republica.
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Adicional en el procedimiento se establece que: en caso de ser adverso el fallo judicial, la dependencia
competente debe analizar la conveniencia de acatar el fallo o en su defecto impugnarlo, lo cual debe ser
sustentado e informado al Departamento Administrativo de Juridica a través del correo institucional
ntutelas@valledelcauca.gov.co. Sin embargo, las dependencias solamente realizan la notificacién al
departamento de Juridica cuando impugnan.

El Departamento Administrativo Juridico no verifica en la pagina web de la Corte Constitucional la
informacién de seleccién o exclusién para revision de las sentencias de tutelas, como esta establecido en
la actividad 8 del procedimiento PR-M10-P1-03 V02 Procedimiento para ejercer defensa Judicial en
Acciones de Tutela.

La dependencia manifesté que se ha realizado las siguientes acciones de mejora para la defensa judicial:

v Ajustes al procedimiento para realizar la defensa judicial en las acciones de tutela.

v Seguimiento de las acciones de tutelas mediante la elaboracion de oficios, comunicados y mesas de
trabajo, a las diferentes dependencias de la Gobernacion del Valle.

v Creacion de una base de datos central de acciones de tutela, la cual no existia con anterioridad.

v Creacién de una matriz en Excel de acciones de tutela la cual se socializé con las areas de la
administracién central, para facilitar el seguimiento a las mismas.

v Creacién, Actualizacion y Consolidacién de base de datos sobre los contactos — enlace de todas las
oficinas para tramites de tutelas. Gracias a estos enlaces se ha logrado una comunicacién mas fluida
con las dependencias de la Gobernacion al interior de las acciones constitucionales.

HALLAZGOS

PQRSDF

1. En la Gobernacién del Departamento del Valle del Cauca en el periodo enero-junio de 2022 hay 836
respuestas a PQRSDF emitidas con vencimiento de los términos legales, que no cumple con lo
establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, causado por debilidad en los controles en |a primera y segunda linea de
defensa generando pérdida de imagen institucional ante el ciudadano y riesgo de tutelas.

2 En la Gobernacion del Departamento del Valle del Cauca en el periodo enero-junio de 2022 hay canales
para la recepcion de PQRSDF (redes sociales, telefénico y correo) sin prestar el servicio, incumpliendo
lo establecido en el procedimiento PR-M4-P1-03 Tratamiento de PQRSDF, causado por debilidad en
la planeacién administrativa, generando pérdida de imagen institucional ante el ciudadano.

Tutelas

3. En el periodo enero-junio de 2022 no hay un analisis documentado de la informacion de tutelas remitida
por cada dependencia mediante los respectivos informes de tutelas al Departamento Administrativo
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Juridico, incumpliendo lo establecido en el procedimiento PR-M10-P1-03 Procedimiento para ejercer
defensa Judicial en Acciones de Tutela, causado por debilidad en la gestion, generando falta de
oportunidades de mejorar para la atencion, respuesta, impugnacién y cumplimiento de las acciones de
tutela, dando aplicacion a la politica de prevencion del dafio antijuridico.

PQRSDF

1.

2.

10.

RECOMENDACIONES

Revisar los controles existentes y de ser necesario ajustarlos o definir nuevos controles establecidos
en las dependencias para dar respuesta oportuna a las PQRSDF

Realizar las gestiones necesarias para que entre en funcionamiento el correo institucional
contactenos@valledelcauca.gov.co. para la recepcion de PQRSDF.

Actualizar el procedimiento PR-M4-P1-03 V03 Tratamiento de PQRSDF con la decision del uso o no
de las Redes sociales institucionales de la entidad como canal para recepcion de PQRSDF

Incluir en el contrato con el operador del canal telefénico, como obligaciones los requerimientos
presentados por la Secretaria General para la buena gestion de las PQRSDF como son que los
gestores atienden y orientan al ciudadano, participen en las capacitaciones, cumplan los
procedimientos establecidos por la Secretaria General, registren las PQRSDF en el sistema Sede
electrénica presenten los reportes de las llamadas atendidas, entre otros.

En la integracién de los sistemas SADE y Sede electrénica para la gestién de las PQRSDF se debe
tener en cuenta dos parametros basicos: que la tipificacion del requerimiento corresponda con el
contenido real de la peticién y que el sistema de alertas tempranas para la respuesta oportuna este
acorde con los términos establecidos por la normatividad vigente.

Realizar la evaluacion y analisis de las PQRSDF recibidas por la Secretaria de Salud de manera
independiente y luego integrar los datos al informe de PQRSDF general de la entidad, hasta que se
logre la integracion en un solo sistema.

Para medir la atencién del servicio prestado en las casillas de radicacion ubicadas en la Ventanilla
Unica, la entidad dispone de un el sistema calificador, sin embargo, se encuentra que el 81,3 % de
los encuestados se abstuvo de calificar la atencion recibida. Se recomienda revisar estrategias para
lograr el uso de este sistema.

Definir una metodologia para medir la satisfaccion de los usuarios en términos de oportunidad y
calidad de la respuesta recibida a los requerimientos, que permita la toma de decisiones de manera
acertada con respecto a la atencion del usuario.

Continuar fortaleciendo el uso de los canales no presenciales para gestionar algunos tramites y
servicios totalmente en linea, desde cualquier dispositivo con acceso a internet, sin necesidad de
desplazarse a las oficinas de la entidad.

Dar cumplimiento a los tiempos establecidos para disponer informacién oportuna para la toma de
decisiones de los informes mensuales de PQRDF emitidos por la Secretaria General dentro de los 10
primeros dias del mes siguiente.
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Denuncias

1 Actualizar la informacion disponible en el micrositio de la Pagina de la Gobernacioén del Valle del
Cauca.

2. Realizar acciones de divulgacién informativa sobre los requisitos para registrar una denuncia y las
diferencias de otros tipos de PQRSDF, con el objetivo de educar a los ciudadanos y Funcionarios
Publicos.

Tutelas

1. Definir las acciones para realizar el andlisis de la informacién contenida en los informes de tutelas
remitidos por las dependencias, con el fin de mejorar la atencion, respuesta, impugnacion y
cumplimiento de las acciones de tutela por parte de la Gobernacion de Valle, dando aplicacion a la
politica de prevencion del dafio antijuridico

2 Realizar el andlisis de la causal que dio origen a la accién de tutela, importante para identificar las
situaciones que originan que el ciudadano llegue a esta instancia para reclamar algun derecho
fundamental, accién de prevencién del dafo antijuridicoAsegurar que las dependencias remitan al
Departamento Administrativo de Juridica, el informe actualizado de las acciones de tutelas asignadas,
de acuerdo a los lineamientos establecidos, con el fin de poder realizar un correcto y oportuno
seguimiento a las acciones de tutela.

3. Gestionar que las dependencias informen y sustenten al Departamento Administrativo Juridico,
cuando decidan impugnar un fallo judicial.

4. Disponer de lainformacion estadisticas consolidadas de la entidad sobre tutelas con respuesta dentro
de los términos de Ley, con respuesta extemporanea, con fallo judicial adverso, con fallo judicial
favorable, entre otros.

5. Verificar en la pagina web de la Corte Constitucional la informacién de seleccion o exclusion para
revisién de la sentencia de tutela, y dejar constancia en el expediente de tutela por parte del area
competente.

6. Fortalecer las capacitaciones y socializaciones en la prevencion del dafio antijuridico y defensa
judicial de la Gobernaci6n del Valle del Cauca en cumplimiento del Decreto 1-3-1208 del 16 de agosto

de 2019.

CONCLUSIONES

Con la ejecucion del seguimiento a las PQRSDF periodo enero-junio de 2022, se dio cumplimiento a los
objetivos propuestos en la planeacion.

Se evidenciaron gestiones realizadas desde la Secretaria General, como segunda linea de defensa, en el
acompafamiento y asesoria a las dependencias para evaluar los resultados del andlisis y evaluacion de
la gestion de las PQRSDF y en la definicion de acciones para la mejora. Sin embargo, es importante el
compromiso de los funcionarios para cumplir la obligaciéon de dar respuesta oportuna y eficaz a las
peticiones en los plazos establecidos.

Dada la transversalidad en la recepcion y atencién de las PQRS, es importante que las situaciones
encontradas en el presente seguimiento, al igual que las recomendaciones se revisen con los directamente

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR Y/O SU REPRESENTANTE.




DA S | Codigo: FO-M12-P1-11

del Valle del Cauca
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA | Version: 01

GESTION
DE PQRS PRIMER SEMESTRE 2022 | Fecha de Aprobacién: 15/08/2018

Pagina 25 de 25

Gobernac'iOn

responsables con el fin de mejorar, y asi mismo se formulen y ejecuten las correspondientes acciones de
mejora.

El procedimiento Tratamiento y gestién de denuncia segura, fue aprobado en diciembre de 2021, para la
implementacién la Oficina para la Transparencia de la Gestion Publica, articula acciones con la Secretaria
General, la Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y se identificd la
necesidad de vincular al Departamento Administrativo de Juridica.

Adicional se adelantan acciones de articulacién con los diferentes entes de control competentes en la
recepcion y tramite de denuncias, con la finalidad de fortalecer el procedimiento y mejorar la divulgacion
del canal de denuncia segura disponible en la entidad.

El Departamento Administrativo de Juridica tiene conformado un grupo interno de trabajo para realizar la
clasificacion, traslado y seguimiento a las acciones de tutela.

Se ha implementado una base de datos con la informacién de las acciones de tutela recibidas en todas las
dependencias de la entidad para realizar el seguimiento a la respuesta oportuna.

Igualmente realizan mesas de trabajo con todas las dependencias para retroalimentarse en lo relacionado
con los lineamientos de la defensa judicial.

Funcionario(s) que atiende(n) el seguimiento:

Geraldin Ordofiez - Secretaria General

Yamile Rodriguez, Sall Hernandez, Néstor Navas - Departamento administrativo de desarrollo
institucional

Néstor Fabian Rojas, Alberto Vidal - Secretaria de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones

Maria Alejandra Melo Guerrero, Yolanda Caicedo, John Freddy Casanova - Departamento Administrativo
de Juridica

Oscar Eduardo Vivas, Maria Fernanda Ruiz - Oficina para la Transparencia de la Gestion Publica

Funcionario(s) de la Oficina de Control Interno: :

Sandra Toro Mufioz, Maria Alejandra Orozco Castafio, Maria Amparo Sanchez Vargas, Fabian Marulanda,
Pedro David Méndez Olave y Julio Ernesto Garcia Hoyos, Natalia Lucumi, Luz Amanda Rios, Juan Carlos
Sanchez y Olivia Lépez

Jefe Oficina de Control Interno.
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