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INTRODUCCION.

La Gobernacion del Valle del Cauca, a traves de la Secretaria General, presenta el
Informe consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion y
Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias del nivel central
durante el mes de abril de 2020, con el propésito de determinar el porcentaje de
atenciéon y oportunidad de las respuestas y formular recomendaciones a la Alta
Direccion y a los lideres de procesos, que conlleven al mejoramiento continuo del
servicio en la entidad y afianzar la confianza de los ciudadanos y grupos de interés
en las instituciones publicas del Departamento.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015) y el Plan Anticorrupcién y
de Atencién al Ciudadano de la vigencia 2020, en el sentido de poner en
conocimiento de la ciudadania en general, la gestion de la Administracion
Departamental durante el mes de referencia en materia de cumplimento a las
PQRSD.

Se realizan estadisticas de acuerdo con el nimero total de PQRSD presentadas por
los ciudadanos y grupos de interés ante la entidad a través de la Sede Electronica
disponible en su portal web y el Sistema de Administracion de Documento
Electronico disponible en la Ventanilla Unica de su Sede Principal durante el mes
de referencia. Asimismo, se adelantan analisis en torno a las estadisticas
realizadas, identificando inconformidades o debilidades en la atencién y formulando,
de esta manera recomendaciones, para mejorar le prestacion del servicio.
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1. INFOGRAFIA.
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INFORME MENSUAL CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES DE INFORMACION Y DENUNCIAS - PQRSD- ABRIL 2020

La entidad cuenta con 2 sistemas
de informacién para recibir

PQRSD por parte de los
ciudadanos:

En el mes de abril se recibieron

e 698 requerimientos a través de
Y estos sistemas de informacion:
Sede Electrénica  Sistema de Administracion 689
disponible en el de Documento Electrénico 698 SEDE
portal web disponible en la Ventanilla SADE ELECTRONICA
institucional Unica de su Sede Principal.

De los 224 requerimientos pendientes o en
proceso, 223 se encuentran vigentesy 1
vencidos, de conformidad con los términos
establecidos por la Ley:

68% r P4 32% T i 99y, o,4%

ATENDIDOS EN PROCESO VIGENTES VENCIDOS

De los 698 requerimientos recibidos, se
tramitaron 474, quedando pendientes o
en proceso 224:

Realizando un anélisis detallado por sistema de informacioén, se
encuentra que de los 689 requerimientos recibidos por la Sede
Electrénica, se tramitaron 471, quedando pendientes o en proceso
218; Por otro lado, de los 9 requerimientos recibidos por el Sistema de
Administracion de Documento Electronico, se tramitaron 3, quedando
pendientes o en proceso 6:

; SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
SEDE ELECTRONICA DOCUMENTO ELECTR()NlCO

68% (1 32% 3% i 67%

ATENDIDOS (— EN PROCESO ATENDIDOS EN PROCESO

Los 218 requerimientos pendientes o en proceso registrados en la Sede
Electronica, se encuentran vigentes; mientras que de los 6 requerimientos

en proceso registrados en el Sistema de Administracion de Documento
Electrénico, 5 se encuentran vigentes y 1 vencido, de conformidad con los
términos establecidos por la Ley:

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE

SEDE ELECTRONICA DOCUMENTO ELECTRONICO

™
2)100% @) 0% . 83% A 17%
VIGENTES VENCIDOS ¥ 0 kel | AVENCIDOS

Con este informe damos 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
Anticorrupcion y de Atencidon al Ciudadano de la vigencia 2020.
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INFORME MENSUAL CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES DE INFORMACION Y DENUNCIAS - PQRSD- ENERO 2020
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Las dependencias del nivel central con mayor nimero de requerimientos registrados en
este sistema fueron Salud; la UAE de Rentas; Educacién; y Desarrollo Institucional, los
cuales acumularon el 78% del total de los requerimientos recibidos.

Sistema de Administracion de Documento Electrénico
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Las dependencias del nivel central con mayor nimero de requerimientos registrados en este sistema fueron
Salud y Secretaria General, los cuales acumularon el 44% del total de los requerimientos recibidos.
Nota: Es importante aclarar que la disminucién en el nimero de requerimientos registrados por este sistema
de informacion responde al aislamiento preventivo obligatorio decretado por el gobierno nacional el pasado
24 de marzo de 2020.
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2. SEDE ELECTRONICA DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA

2.1. REPORTE GENERAL.

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

Tipo de Solicitud | Recibidos Participacion
Peticion 409 59%
Queja 169 25%
Reclamo 18 3%
Sugerencia 93 13%

Total 689 100%

Tabla 1 Requerimientos Recibidos por Tipo de Solicitud. Elaboracién propia a partir de datos suministrados por la Sede
Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Requerimientos recibidos por Tipo de Solicitud

3%

= Peticién
Queja
Reclamo

Sugerencia

Grafico 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.

De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de informacion, durante
el mes de referencia se recibieron 689 requerimientos ciudadanos. La tabla y el
grafico 1 muestran que la mayor cantidad de requerimientos se concentran en los
tipos de solicitud peticion y queja, los cuales acumulan el 84% del total de los
requerimientos registrados.

Tipo de Solicitud | Recibidos Tiempo Promedio
de Respuesta
Peticion 409 4
Queja 169 3
Reclamo 18 5
Sugerencia 93 2
Total 689 4

Tabla 2 Tiempo Promedio de Respuesta por tipo de Solicitud. Elaboracion propia a partir de datos suministrados por la

Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del Cauca.
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Gréfico 2 Tiempo Promedio de Respuesta por tipo de Solicitud. Elaboracién propia a partir de datos suministrados por la
Sede Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

La tabla y el grafico 2 muestran el tiempo promedio de respuesta por tipo de
solicitud. De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de informacién,
el tiempo promedio de respuesta oscila entre 2 y 5 dias habiles contados a partir del
dia siguiente a la fecha de registro, dando cumplimiento a lo establecido en el
Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, términos para resolver las distintas modalidades
de peticiones:

“Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida
a término especial la resolucién de las siguientes peticiones: 1) Las peticiones de
documentos y de informacion 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 relacién con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion”.

2.2. REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA

La distribucion de los requerimientos por dependencia del nivel central para el mes
de referencia segun tipo de solicitud y porcentaje de participacién se presenta a
continuacion:
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Dependencia Peticion Queja Reclamo Sugerencia Recibidos

Sec. de Salud 107 134 7 84 332
Sec. de Educacion 85 12 6 1 104
UAE de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria 90 8 4 2 104
Despacho Gobernadora 33 6 0 4 43
Dpto. Adtvo. de Drllo. Institucional 34 4 0 0 38
Sec. Movilidad y Transporte 23 0 0 0 23
Sistema de PQRSD 9 1 1 0 11
Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana 5 0 0 0 5
Dpto. Adtvo. de Hacienda y Finanzas Publicas 4 0 0 0 4
Dpto. Adtvo. de Juridica 2 1 0 0 3
Sec. de Drllo. Economico y Competitividad 3 0 0 0 3
Sec. de Infraestructura y Valorizacion 1 1 0 1 3
Sec. de Ambiente, Agricultura, y Pesca 2 0 0 0 2
Sec. de Cultura 1 0 0 1 2
Sec. delas TIC 2 0 0 0 2
Sec. de Mujer, Equidad de Género y Diversidad Sexual 2 0 0 0 2
Sec. de Paz Territorial y Reconciliacion 2 0 0 0 2
Dpto. Adtvo. de Planeacion 1 0 0 0 1
Gestora Social 1 0 0 0 1
Of. Control Interno 0 1 0 0 1
Sec. de Asuntos Etnicos 1 0 0 0 1
Sec. de Gestion del Riesgo 0 1 0 0 1
Sec. Vivienda y Habitat 1 0 0 0 1

Total 409 169 18 93 689

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

Dependencia Recibidos | Participacién

Sec. de Salud 332 48,2%
Sec. de Educacion 104 15,1%
UAE de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria 104 15,1%
Despacho Gobernadora 43 6,2%
Dpto. Adtvo. de Drllo. Institucional 38 5,5%
Sec. Movilidad y Transporte 23 3,3%
Sistema de PQRSD 11 1,6%
Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana 5 0,7%
Dpto. Adtvo. de Hacienda y Finanzas Publicas 4 0,6%
Dpto. Adtvo. de Juridica 3 0,4%
Sec. de Drllo. Econémico y Competitividad 3 0,4%
Sec. de Infraestructura y Valorizacién 3 0,4%
Sec. de Ambiente, Agricultura, y Pesca 2 0,3%
Sec. de Cultura 2 0,3%
Sec. de las TIC 2 0,3%
Sec. de Mujer, Equidad de Género y Diversidad Sexual 2 0,3%
Sec. de Paz Territorial y Reconciliaciéon 2 0,3%
Dpto. Adtvo. de Planeacion 1 0,1%
Gestora Social 1 0,1%
Of. Control Interno 1 0,1%
Sec. de Asuntos Etnicos 1 0,1%
Sec. de Gestion del Riesgo 1 0,1%
Sec. Vivienda y Habitat 1 0,1%

Total 689 100%

Tabla 4 Distribucion requerimientos recibidos por dependencia segun porcentaje de participacion. Elaboracién propia a
partir de datos suministrados por la Sede Electrénica de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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Gréfico 3 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracion propia a partir de datos suministrados
por la Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del Cauca.
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15%
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Grafico 4 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracion propia a partir de datos suministrados
por la Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Las tablas y los graficos 3 y 4 muestran la distribucién de los requerimientos
recibidos por dependencia segun tipo de solicitud y porcentaje de participacién en
el mes de referencia. De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de
informacion, las dependencias del nivel central con mayor numero de
requerimientos registrados en la Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del
Cauca fueron la Secretaria de Salud; Secretaria de Educacion; y la UAE de
Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria, los cuales acumulan el 78% del total de los
requerimientos registrados o recibidos.

2.3.REPORTE DE LA GESTION.

La gestion realizada a los requerimientos recibidos en el mes de referencia por
dependencia del nivel central, se presenta a continuacion:
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Dependencia Atendidos| En Proceso | Recibidos

Sec. de Salud 169 163 332
Sec. de Educacién 82 22 104
UAE de Impuestos, Rentas y Gestién Tributaria 97 7 104
Despacho Gobernadora 43 0 43
Dpto. Adtvo. de Drllo. Institucional 30 8 38
Sec. Movilidad y Transporte 23 0 23
Sistema de PQRSD 10 1 11
Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana 1 4 5
Dpto. Adtvo. de Hacienda y Finanzas Publicas 3 1 4
Dpto. Adtvo. de Juridica 3 0 3
Sec. de Drllo. Econémico y Competitividad 3 0 3
Sec. de Infraestructura y Valorizacién 3 0 3
Sec. de Ambiente, Agricultura, y Pesca 0 2 2
Sec. de Cultura 2 0 2
Sec. de las TIC 0 2 2
Sec. de Mujer, Equidad de Género y Diversidad Sexual 0 2 2
Sec. de Paz Territorial y Reconciliacion 1 1 2
Dpto. Adtvo. de Planeacion 0 1 1
Gestora Social 0 1 1
Of. Control Interno 1 0 1
Sec. de Asuntos Etnicos 0 1 1
Sec. de Gestion del Riesgo 0 1 1
Sec. Vivienda y Habitat 0 1 1

Total 471 218 689

Tabla 5 Gestién realizada por las dependencias. Elaboracién propia a partir de datos suministrados por la Sede Electrénica
de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Gestion realizada a los Requerimientos
Recibidos

= Atendidos

En Proceso

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

La tablay el grafico 5 muestran el nimero de requerimientos registrados o recibidos
en el mes de referencia y el nimero de cierres o requerimientos atendidos por
dependencia del nivel central en la Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle
del Cauca, encontrandose que la entidad atendi6é 471 requerimientos ciudadanos
del total registrado, lo que indica que del 100% de requerimientos recibidos, se dio
tramite al 68%, quedando en proceso el 32% del total de requerimientos recibidos.

La oportunidad de la gestion realizada a los requerimientos atendidos en el mes de
referencia por dependencia del nivel central, se presenta a continuacion:
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Dependencia A Tiempo Fu.erade Atendidos
Tiempo

Sec. de Salud 169 0 169
UAE de Impuestos, Rentas y Gestién Tributaria 95 2 97
Sec. de Educacion 79 3 82
Despacho Gobernadora 43 0 43
Dpto. Adtvo. de Drllo. Institucional 28 2 30
Sec. Movilidad y Transporte 23 0 23
Sistema de PQRSD 8 2 10
Dpto. Adtvo. de Hacienda y Finanzas Publicas 3 0 3
Dpto. Adtvo. de Juridica 3 0 3
Sec. de Drllo. Econémico y Competitividad 3 0 3
Sec. de Infraestructura y Valorizacién 3 0 3
Sec. de Cultura 2 0 2
Of. Control Interno 1 0 1
Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana 1 0 1
Sec. de Paz Territorial y Reconciliacion 1 0 1

Total 462 9 471

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

Oportunidad de la Gestion realizada a los
Requerimientos Atendidos

2%

= A Tiempo

Fuera de Tiempo

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

La tabla y el grafico 6 muestran la oportunidad de la gestion realizada a los
requerimientos atendidos en el mes de referencia, en términos del numero de
requerimientos atendidos de manera oportuna por dependencia del nivel central en
la Sede Electrénica de la Gobernacién del Valle del Cauca, encontrandose que la
entidad atendio a tiempo 462 requerimientos ciudadanos del total atendido, lo que
indica que del 100% de requerimientos atendidos, el 98% fue atendido de manera
oportuna y el 2% restante por fuera de los términos de Ley.

El estado de los requerimientos en proceso o pendientes por tramitar en el mes de
referencia por dependencia del nivel central, se presenta a continuacion:
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En
Proceso
163

Dependencia Vigentes Vencidos

Sec. de Salud 163
Sec. de Educacién

Dpto. Adtvo. de Drllo. Institucional

UAE de Impuestos, Rentas y Gestién Tributaria

Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana

Sec. de Ambiente, Agricultura, y Pesca

Sec. de las TIC

Sec. de Mujer, Equidad de Género y Diversidad Sexual
Dpto. Adtvo. de Hacienda y Finanzas Publicas

Dpto. Adtvo. de Planeacién

Gestora Social

Sec. de Asuntos Etnicos

Sec. de Gestion del Riesgo

Sec. de Paz Territorial y Reconciliacion

Sec. Vivienda y Habitat

Sistema de PQRSD
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Total 218 0 218

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

Estado de los Requerimientos En Proceso

0%

= Vigentes

Vencidos

Gréfico 7 Tramite realizado a los requerimientos en proceso. Elaboracion propia a partir de datos suministrados por la Sede
Electronica de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Latablay el grafico 7 muestran el estado de los en proceso o pendientes por tramitar
en el mes de referencia, en términos del nUmero de requerimientos vigentes y
vencidos por dependencia del nivel central en la Sede Electronica de la Gobernacion
del Valle del Cauca, encontrandose que la entidad tiene vigentes 218
requerimientos ciudadanos del total en proceso, lo que indica que el 100% de estos
requerimientos se encuentran vigentes de conformidad con los términos
establecidos por la Ley.

Vale la pena resaltar que el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones, indica que “Salvo norma legal
especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion...”.

Se solicita a todos los funcionarios enlace encargados de la revision y tramite de los
requerimientos que ingresan por los filtros del aplicativo asociados a cada una de
las dependencias mencionadas anteriormente, hacer revision periédica al nimero
de requerimientos que ingresan a diario, tener en cuenta los términos establecidos
por el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y dar tramite oportuno a las peticiones,
guejas, reclamos y solicitudes de informacion 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 generaciéon
del reporte objeto del presente informe (4 de mayo de 2020), se encuentran sin
tramitar.
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3. SISTEMA DE ADMINISTRACION DE DOCUMENTO ELECTRONICO.

3.1. REPORTE GENERAL POR DEPENDENCIA.

El Sistema de Administracion de Documento Electrénico 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. Por esta razon, 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 a través de todos los canales de atencidn
disponibles en la entidad.

De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de informacién, durante
el mes de referencia se recibieron 9 requerimientos ciudadanos. La distribucion de
los requerimientos por dependencia del nivel central para el mes de referencia
segun porcentaje de participacion, se presenta a continuacion:

Dependencia Recibidos | Participacion

Sec. de Salud 2 22%
Sec. General 2 22%
Despacho Gobernadora 1 11%
Dpto. Adtvo. de Juridica 1 11%
Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana 1 11%
Sec. delas TIC 1 11%
UAE de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria 1 11%

Total 9 100%

Tabla 8 Distribucién requerimientos recibidos por dependencia. Elaboracion propia a partir de datos suministrados por el
Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Dependencias con Mayor Numero de
Requerimientos

3 25%

2,5 20%
2 15%
1,5

10%

0,5 5%

o iy

0%

Salud

General
Despacho

Gobemadora

Juridica

Convivencia

UAE de Rentas

mmmm Recibidos e Participacion

Gréfico 8 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracién propia a partir de datos suministrados
por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Dependencias con Mayor Numero de
Requerimientos

= Salud
= General
Despacho Gobernadora
= Juridica
= Convivencia
SeTIC
= UAE de Rentas

Grafico 9 Dependencias con mayor nimero de requerimientos recibidos. Elaboracion propia a partir de datos suministrados
por el Sistema de Administracién de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

NIT: 890399029-5
Edificio Palacio de San Francisco — Carrera 6 entre Calles 9y 10
Call Center: (57-2) 620 0000 2 - Linea Gratuita: 01 8000 972 033 - Email: contactenos@valledelcauca.gov.co
Santiago de Cali, Valle del Cauca, Colombia



mailto:contactenos@valledelcauca.gov.co

DEPARTAMENTO DEL VALLE DEL CAUCA
A GOBERNACION Pagina 14 de 17

z{ Secretaria General

La tabla 8 y los graficos 8 y 9 muestran la distribucion de los requerimientos
recibidos por dependencia segun el porcentaje de participacion en el mes de
referencia. De acuerdo con los datos suministrados por este sistema de informacion,
las dependencias del nivel central con mayor nimero de requerimientos registrados
en el Sistema de Administracion de Documento Electronico de la Gobernacion del
Valle del Cauca fueron la Secretaria de Salud; y la Secretaria General, las cuales
acumulan el 44% del total de los requerimientos registrados o recibidos.

Nota: Es importante aclarar que la disminucién en el nimero de requerimientos
registrados por este sistema de informacion responde al aislamiento preventivo
obligatorio decretado por el gobierno nacional el pasado 24 de marzo de 2020.

3.2.REPORTE DE LA GESTION

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

Dependencia Atendidos| En Proceso [Recibidos

Sec. de Salud 1 1 2
Sec. General 0 2 2
Despacho Gobernadora 1 0 1
Dpto. Adtvo. de Juridica 0 1 1
Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana 0 1 1
Sec. delas TIC 1 0 1
UAE de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria 0 1 1

Total 3 6 9

Tabla 9 Gestion realizada a los Requerimientos recibidos por dependencia. Elaboracién propia a partir de datos
suministrados por el Sistema de Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Gestion realizada a los Requerimientos
Recibidos

= Atendidos

= En Proceso

Gréfico 10 Gestion realizada a los requerimientos recibidos. Elaboracion 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 10 muestran el numero de requerimientos registrados o
recibidos en el mes de referencia y el nimero de cierres o requerimientos atendidos
por dependencia del nivel central en el Sistema de Administracién de Documento
Electronico de la Gobernacién del Valle del Cauca, encontrandose que la entidad
atendio 3 requerimientos ciudadanos del total registrado, lo que indica que del 100%
de requerimientos recibidos, se dio tramite al 33%, quedando en proceso el 67% del
total de requerimientos recibidos.

El estado de los requerimientos en proceso o pendientes por tramitar en el mes de
referencia por dependencia del nivel central, se presenta a continuacion:
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Dependencia Vigentes Vencidos En
Proceso

Sec. General 2 0 2
Dpto. Adtvo. de Juridica 1 0 1
Sec. de Convivencia y Seguridad Ciudadana 1 0 1
Sec. de Salud 1 0 1
UAE de Impuestos, Rentas y Gestiéon Tributaria 0 1 1
Total 5 1 6

Tabla 10 Estado de los requerimientos en proceso. Elaboracion propia a partir de datos suministrados por el Sistema de
Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Estado de los Requerimientos En Proceso

= Vigentes

= Vencidos

Gréfico 11 Estado de los requerimientos en proceso. Elaboracion propia a partir de datos suministrados por el Sistema de
Administracion de Documento Electrénico de la Gobernacién del Valle del Cauca.

La tabla 10 y el grafico 11 muestran el estado de los en proceso o pendientes por
tramitar en el mes de referencia, en términos del nUmero de requerimientos vigentes
y vencidos por dependencia del nivel central en el Sistema de Administracion de
Documento Electronico de la Gobernacion del Valle del Cauca, encontrandose que
la entidad tiene vigentes 5 requerimientos ciudadanos y vencidos uno (1) del total
en proceso, lo que indica que del 100% de requerimientos en proceso, el 83% se
encuentran vigentes y el 17% restante vencido, de conformidad con los términos
establecidos por la Ley.

4. REQUERIMIENTOS MAS REITERADOS

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

Sede Electrénica

Solicitud Liquidacién Impuesto Vehicular
Solicitud Certificado Laborar
Queja Servicio Entidad de Salud

5. ACCIONES DE MEJORA.

Entendiendo que el ciudadano es el eje central y la razén de ser de la gestion 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 poblacion, se han identificado acciones de mejora teniendo en
cuenta las estadisticas de contenido de las PQRSD y las recomendaciones
realizadas por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, PNSC, tales como:
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e Continuar con la integracion de los sistemas de informacion disponibles en la
Gobernacion del Valle del Cauca, que son utilizados para el registro y gestion
de las PQRSD presentadas por los ciudadanos y grupos de interés, con el
propoésito de minimizar la captura o registro de informacion y maximizar su
precision y oportuna atencion.

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

e Monitorear el servicio de Call Center implementado en la Gobernacion del
Valle del Cauca con el propésito de identificar acciones de mejora y
necesidades de cualificacion del personal a cargo de la atencién y asi ofrecer
informacion precisa sobre tramites, servicios y otros procedimientos
administrativos y atender problemas, dudas o sugerencias de los ciudadanos
y grupos de interés.

e Articular el proceso de servicio al ciudadano de manera transversal con todos
los procesos del sistema de gestion de calidad que ofrecen tramites, servicios
y otros procedimientos administrativos de cara a la ciudadania, con el
proposito de estandarizar criterios de servicio y orientar las acciones de los
procesos al cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos y grupos de interés.

e Generar nueva documentacion del proceso de servicio al ciudadano como
resultado de la articulacion con los demas procesos del sistema de gestion
de calidad que ofrecen tramites, servicios y otros procedimientos
administrativos de cara a la ciudadania.

e Realizar la actualizacién 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.

6. RECOMENDACIONES.

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

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

e Se solicita a todos los funcionarios enlace encargados de la revision y tramite
de los requerimientos que ingresan por los filtros del aplicativo asociados a
cada una de las dependencias mencionadas anteriormente, hacer revision
periédica al nimero de requerimientos que ingresan a diario, tener en cuenta
los términos establecidos por el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y dar
tramite oportuno a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de
informacion presentadas por los ciudadanos y grupos de interés, con el
proposito de evitar sanciones disciplinarias. De igual forma, se les solicita
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ponerse al dia con los requerimientos que, a la fecha de generacion del
reporte objeto del presente informe (4 de mayo de 2020), se encuentran sin
tramitar.

Con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas, es preciso
fortalecer la asesoria y orientacion frente al tramite administrativo de las
PQRSD y el manejo de los sistemas de informacion oficiales que, para este
fin, son la Sede Electrénica y el Sistema de Administracion Documental
SADE. Esta ultima actividad estara a cargo del grupo de servicio al
ciudadano, extensién 1165, cuando corresponda a la Sede Electronica; y a
cargo del grupo de Gestibn Documental, extension 2155-2156, cuando
corresponda al Sistema de Administracion Documental SADE.

Realizar monitoreo continuo o peridédico a las PQRSD que ingresan a diario
atraves de la Sede Electronica disponible en el portal web de la Gobernacion
del Valle del Cauca y el Sistema de Administracion Documental SADE
disponible en la Ventanilla Unica de su Sede Principal; tener en cuenta los
términos establecidos por el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015; y dar tramite
oportuno a su totalidad.
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