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FORTALECIMIENTO DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO
EN EL MARCO DEL MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y
GESTION EN EL VALLE DEL CAUCA
VIGENCIA: 2023

1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA O NECESIDAD

CONTRIBUCION DEL PROYECTO A LA POLITICA PUBLICA

Contribucién al Plan Nacional de Desarrollo:

Nombre del Plan (2018-2022) Pacto por Colombia, pacto por la equidad

Pilar

Objetivo

Estrategia |

Programa 4599 v Fonglecimignto ala gestion y direccion de la
administracion publica territorial

Indicador de Seguimiento al PND

CADENA DE VALOR PLAN DE DESARROLLO "VALLE INVENCIBLE" 2020-2023
LINEA TERRITORIAL 5. Gestién Territorial compartida para una buen

Gobernanza
LINEA DE ACCION LA 503 Fortalecimiento institucional
PROGRAMA 50301 Valle del cauca institucionalidad con Resultados

5030101 Modelo integrado de planeacion y gestion MIPG
con integridad y calidad

MRS50301002. Aumentar en 5% el indice de desempefo
institucional de la entidad durante el periodo de gobierno

SUBPROGRAMA

META DE RESULTADO

MP503010100202. Implementar un Modelo
Departamental de gestion publica eficiente al servicio del
ciudadano anualmente durante el periodo de gobierno
MP503010100203. Operativizar 1 Centro Integrado de
Servicios (CIS) en el Departamento del Valle del Cauca
METAS DE PRODUCTOS|durante el periodo de gobierno

MP503010100205. Implementar 1 Politica de Servicio al
Ciudadano bajo los lineamientos del MIPG anualmente,
durante el periodo de gobierno

MP503010100207. Implementar una Politica de
Racionalizacion de Tramites bajo los lineamientos del MIPG
anualmente, durante el periodo de gobierno
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LOCALIZACION GEOGRAFICA DEL PROYECTO

DEPARTAMENTO MUNICIPIO LOCALIDAD
Valle del Cauca Santiago de Cali|Gobernacion del Valle del Cauca

IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA O NECESIDAD

DEFINICION DEL PROBLEMA o NECESIDAD:

Problema Central o Necesidad:
Baja capacidad de formulacion, seguimiento y evaluacion de la politica publica de servicio a la ciudadania

Descripcion de la situacion existente En la Gobernacion del Valle del Cauca se presentan debilidades en
la implementacién de la Politica de servicio al ciudadano, teniendo en cuenta que no se ha actualizado el
proceso de servicio al ciudadano, razén por la cual existe una baja apropiacion del mismo, adicionalmente las
oficinas territoriales no cuentan con los procedimientos, ni elementos necesarios para la operacion de las
mismas, lo que ocasiona una desarticulacion frente a la oferta institucional, ocasionando que el ciudadano se
deba desplazar hasta la ciudad de Cali, desde diferentes municipios, lo que ocasiona sobre costos al usuario
y por ende una insatisfaccion frente a los servicios que ofrece la entidad, elemento que se agrava con la actual
situacion que se vive en el pais por la Pandemia del Covid .19, generandose mayores riesgos frente al
desplazamiento, de otra parte, los sistemas tecnologicos se encuentran dispersos y ello no facilita brindar un
servicio que cumpla con los estandares de calidad.

Magnitud actual del Problema o Necesidad - Indicadores de linea base:
74,3% (Tomado del resultado arrojado por el analisis del autodiagnostico de la Politica de Servicio al ciudadano

de MIPG para la presente vigencia), sin embargo, en dicho analisis no se tuvo en cuenta a las oficinas
territoriales, la calificacién seria inferior.

ANTECEDENTES

En la Medicién del Desempefio Institucional MDI y en el reporte anual de informacion que se
realiza a través del Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion FURAG, especificamente
en la Politica de Servicio al Ciudadano, la Gobernacién del Valle se encuentra con una
calificacién de 74,09 en un rango de evaluacion de 1 a 100, con de diferencia significativa frente
al valor maximo alcanzado por la Gobernacién de Cundinamarca con una calificacion de 98.1.

Entre los componentes mas debilidades que presenta la Politica de Servicio al Ciudadano, se
encuentran los relacionados con la Caracterizaciéon usuarios y medicion de percepcion, la
actualizacién del proceso, la Atencién incluyente y accesibilidad, la Gestién de PQRSD vy la
Gestion del talento humano, componentes que se encuentra con una calificacion inferior al resto
de componentes.

El proceso requiere ser fortalecido para lograr la implementacion en toda la entidad, con el fin
de lograr mejores resultados, en el Servicio al Ciudadano.

Adicionalmente, en las encuestas de percepcion se evidencia que el porcentaje de
insatisfaccion se encuentra en un promedio del 15%, sin embargo, existe un 2% de ciudadanos
que no responden o no saben que decir al momento de ser encuestados, sin embargo, solo se
esta evaluando el servicio en los puntos principales. Sin evaluar aun la opinién de los usuarios
frente a los productos y servicios ofrecidos, razén por la cual es necesario seguir evaluando los
diferentes requisitos para brindar un excelente servicio.
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JUSTIFICACION |
La Gobernacion del Valle del Cauca tiene como fin primordial servir a la comunidad,
reconociendo al ciudadano como eje fundamental de la Administracion Departamental.
De esta manera, propende por el fortalecimiento institucional que permita desarrollar
acciones que mejoren la capacidad de la entidad para satisfacer las necesidades de la
ciudadania y que aumenten la confianza de los ciudadanos en los servidores publicos.
En este sentido, se formula el proyecto:-“FORTALECIMIENTO DE LA POLITICA DE
SERVICIO AL CIUDADANO BAJO EL MIPG EN EL VALLE DEL CAUCA’", el cual tiene
como propésito mejorar la eficiencia administrativa en el proceso de servicio al
ciudadano. Para esto, define los lineamientos que debe aplicar cada una de las
dependencias de la Administracion Central y las Oficinas Territoriales, con el fin de
garantizar un servicio excelente a la ciudadania, bajo los parametros de dignidad,
efectividad, calidad, oportunidad, calidez y confiabilidad, en armonia con los principios
de transparencia y prevencién de la lucha contra la corrupcion.

Asimismo, se pretende garantizar a la ciudadania el derecho a acceder a la oferta
institucional, a través de la implementacion de una serie de lineas estratégicas que le
permitan a la entidad interactuar con los usuarios de una manera efectiva; asi como
también, garantizar la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
| denuncias, bajo principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y
transparencia, teniendo en cuenta la diversidad étnica y cultural de la region, y
ofreciendo una atencién especial preferente para aquellas personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores vy, en
general, personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta, identificando las
condiciones especificas de los ciudadanos y partes interesadas.

| El proyecto cuenta con cuatro metas las cuales conllevan innumerables esfuerzos
puesto son temas transversales a toda la entidad, las cuales son:

1. Implementar una politica de Racionalizacién de Tramites bajo los
lineamientos del MIPG anualmente, durante el periodo del gobierno, con el
fin de fortalecer la politica de racionalizacion de tramites en sus respectivas
fases, ha definido una estrategia encaminada a facilitar el acceso de los
ciudadanos a los tramites, servicios y opas que ofrece la entidad, brindando
acompanamiento continuo a las dependencias frente al analisis técnico y
normativo que exige la documentacion de esta politica, segun los lineamientos
emitidos a nivel nacional.

Para esta labor, se trazé un plan de trabajo 2020 a 2023 tomando como punto de partida
el diagnostico inicial de la entidad, realizado durante la vigencia 2020 a través la
Publicacion del Plan de Racionalizacion cada 30 de enero de cada ano, el cual se
elabora en articulacién con Secretaria de las TIC y las dependencias que tienen
tramites, de 22 reuniones con 20 dependencias, que permitieron recopilar informacion
asociada a los tramites como los procedimientos documentados, convenios,
 formularios, sistemas de informacion, desarrollos tecnoldgicos, seguimiento a PQRS y
medicion de la percepcion, dando paso a la identificacién de acciones concretas para
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| priorizar las necesidades de la entidad, velar por el cumplimiento normativo y promover '7
la formulacién de acciones normativas, administrativas y tecnologicas de
racionalizacion de tramites, que contribuyan a la mejora del servicio al cliente y atencién
al ciudadano.

De esta manera, se ha logrado avanzar en el desarrollo de varias actividades
relacionadas con la politica, como resultado del seguimiento a las acciones adelantadas |
por las dependencias y tomando en cuenta dos objetivos: el primero es la mejora
institucional y el segundo el avance de la estrategia de racionalizacion.

2. Implementar 1 Politica de Servicio al Ciudadano bajo los lineamientos del
MIPG anualmente, durante el periodo de gobierno, con objetivo de
implementar una politica de servicio al ciudadano se ha trazado una estrategia
detallada por medio de un diagnéstico y una propuesta que se ha venido
trabajando durante el periodo de Gobierno.

La Gobernacién del Valle del Cauca, mediante el Decreto 1138 del 29 de agosto de
2016, “Por el cual se adopté la estructura de la Administracion Central del Departamento
del Valle del Cauca, se definen las funciones de sus dependencias y se dictan otras
disposiciones”, establecio en el articulo 1. Principios Basicos. |
La gestion de la Gobernacion del Valle del Cauca esta centrada en unos principios |
basicos alineados con la Constitucion Politica y con el ordenamiento normativo que rige
la gestion publica, asimismo con el Manual Operativo del Sistema Integrado de |
Planeacion, lo que permite plantear estrategias que se desarrollen bajo este marco
normativo y técnico.

La Politica de Servicio al Ciudadano de la Gobernacion del Valle del Cauca tiene como
objetivo general mejorar la eficiencia administrativa en el proceso de servicio al
ciudadano, la cual se logra generando un cambio en la cultura organizacional,
optimizando los procedimientos internos, articulando los canales de atencion mediante
el uso de TIC, mejorando la interaccion con el ciudadano y garantizando los recursos
humanos, técnicos y financieros para mejorar la operacion de la entidad. Para la |
implementacién de la presente politica, se han definido cinco lineas estratégicas, que
se materializan a través de objetivos especificos, las cuales son:

Generar Cultura institucional de servicio a la ciudadania.

Mejorar los procedimientos internos documentados y optimizarlos.

Articular los canales de atencién mediante el uso de las TIC.

Mejor relaciéon ciudadano — gobierno.

Mejor capacidad funcional de operaciones y

Implementacion y mejoramiento continuo

D Or s 0O

Es preciso resaltar que la Politica se encuentra alineada al Estatuto Anticorrupcion (Ley
1474 de 2011), ala Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion (Ley 1712 de 2014),
y alaLey 1753 de 2015, que establece la integracion del Sistema de Gestion de Calidad
con el Sistema de Desarrollo Administrativo, los cuales se articulan con el Sistema de
Control Interno, sistemas que fueron recogidos por el Decreto 1499 de 2017, mediante
el cual se establece el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG). Asimismo, |
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'esta alineada con el Decreto 2106 de 2019, "Por el cual se dictan normas para
simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica", entre otros.

3. Operativizar 1 Centro Integrado de Servicios (CIS) en el Departamento del
Valle del Cauca durante el periodo de gobierno.

El Centro Integrado de Servicio -CIS- se define como un espacio digital y/o fisico donde
se integra la oferta publica y privada de nivel nacional, departamental y territorial para
que los ciudadanos accedan a la informacién, tramites, programas y servicios con
calidad, oportunidad y eficiencia.

' Los CIS estan articulados con el modelo de Gestién Publica Eficiente al Servicio del
Ciudadano y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG.

Realizar esta meta tiene como objetivos especificos:

v’ Identificar las caracteristicas, intereses, necesidades y expectativas de la
poblacién para determinar los servicios y tramites que se ofertaran en el CIS, a
favor de la satisfaccién de requerimientos del mayor numero de ciudadanos.

v' Identificar el déficit de presencia institucional, que debe ser cubierto por el CIS,
segun los sectores sociales priorizados.

v Definir la oferta institucional que debera desplegar las diferentes entidades para
satisfacer los intereses necesidades y expectativas de los ciudadanos en los
diferentes sectores.

4. Implementar un Modelo Departamental de gestion publica eficiente al
servicio al ciudadano anualmente durante el periodo de gobierno, para el
cumplimiento de esta meta se deben de tener en cuenta lineamientos de Orden
Nacional y el fortalecimiento de componentes tales como, caracterizacion de
usuarios y grupo de interés, percepcion de la satisfaccion, aplicacion de lenguaje
claro, tratamiento y gestion de PQRSDF, entre otras.

En cumplimiento a las directrices de Orden Nacional para establecer una estrategia de
uso y aplicacion del lenguaje claro, la Secretaria General tom¢ la iniciativa de apropiar
esta estrategia y definir los lineamientos de las buenas practicas en relacion al servicio
al ciudadano, fomentando el uso de lenguaje claro en la oferta Institucional y dando
cumplimiento a la Ley 1712 de 2014, los articulos 49 y 50 de la Ley 1757 de 2015
Estatuto de la participacion democratica; el articulo 28 de la Ley 2052 de 2020 - Ley
Anti tramites, la circular externa No. 100-010-2021 del 23 agosto de 2021 y demas
normas concordantes.

‘EI objetivo principal es establecer una estructura de organizacion interna en la
Gobernaciéon del Valle del Cauca, que permita ofrecer alternativas innovadoras de
comunicacion, basadas en una cultura de servicio al ciudadano, involucrando las
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caracteristicas y necesidades propias de la comunidad, proporcionandb modelos de
atencién estandarizada y eficiente, para generar confianza en la Administracion Publica. |

Actualmente se realizan seguimiento y monitoreo constante a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Otros (PQRS) recibidas y atendidas por las dependencias del
nivel central, con el cual se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995,
Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015) y al Plan Anticorrupcién y |
de Atencién al Ciudadano de la vigencia 2021, en el sentido de poner en conocimiento
de la ciudadania, en general, la gestion de la Administracion Departamental durante el
mes de referencia en materia de cumplimento a las PQRS.

Se realizan estadisticas, de acuerdo con el numero total de PQRS 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 Administracién de Documento Electronico
(SADE) disponible en la Ventanilla Unica de su sede principal. Asi mismo, se adelantan |
analisis en torno a las estadisticas realizadas, identificando inconformidades o
debilidades en la atenciéon y formulando recomendaciones, para mejorar le prestaciéon
del servicio. El objetivo de este seguimiento es determinar el porcentaje de atencion y
oportunidad de las respuestas a las PQRS presentadas por la comunidad ante la
entidad y formular recomendaciones a la alta direccion y a los lideres de procesos, que
con lleven al mejoramiento continuo del servicio en la Gobernacion del Valle del Cauca
y a afianzar la confianza de los ciudadanos y grupos de interés del departamento. ‘
Y para finalizar, todos estos esfuerzos se ven reflejados en la satisfaccion del ciudadano
el cual es evidenciado por medio de los informes consolidados de satisfaccion de
usuarios que han accedido a algunos tramites y servicios de la entidad, con el cual se
da cumplimiento a la normativa vigente (Decreto 2482 de 2012 — Modelo Integrado de
Planeaciéon y Gestion, el Conpes 3785 de 2013 - Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano y Norma ISO 9001:2015), a los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de
Planeacion y al Plan de Accion de la Politica de Servicio al Ciudadano de la
Gobernacion del Valle del Cauca.

Con el fin de apoyar el proceso de mejora continua en la calidad de la oferta institucional
de la Gobernacion del Valle del Cauca, se presenta este informe en el que se adelanta
el analisis en torno a las estadisticas obtenidas con las encuestas aplicadas,
identificando inconformidades o debilidades en la entrega de productos o Servicios y
formulando recomendaciones para mejorar el servicio al ciudadano.

L | , |

CAUSAS QUE GENERAN EL PROBLEMA o NECESIDAD

DIRECTAS INDIRECTAS
Débil implementacion de la Politica de Racionalizaciéon | 1 Debilidad en los instrumentos para identificar los
de Tramites y servicios tramites y servicios de alto impacto

Débil implementacién de la Politica de Servicio al

. Deficiente seguimiento al avance de la Politica
ciudadano
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-
Deficiencia en la Gestion Publica eficiente al servicio del

: Débil cultura institucional de servicio a la ciudadania
ciudadano

Deficiencias infraestructura y elementos para la

i0 ici f i ; e e
Concentracion de los servicios que oferta la entidad operacion de los puntos de atencion en el territorio

EFECTOS GENERADOS POR EL PROBLEMA o NECESIDAD
DIRECTOS INDIRECTOS

Duphcu.daq de_ pasos del usuario para acceder a Ia Perdida de la credibilidad del ciudadano frente a la
oferta institucional entidad

. Insatisfaccion de la ciudadania Desconfianza en la institucionalidad

ANALISIS DE PARTICIPANTES

QENTIFICACION DE PARTICIPANTES:

Sefiale la Experiencia
previa en estos
problemas

En la Gobernacion del
Valle del Cauca se
implementara la
Politica de servicio al
ciudadano, teniendo
en cuenta el
desarrollo de los
instrumentos
requeridos por la
politica, razoén por la
cual permite
Funcionarios | aumentar la
de la apropiacion de los
Gobernacion mismos,
del Valle adicionalmente las
oficinas territoriales
Estaran articuladas
frente a la oferta
institucional evitando
sobrecostos al
usuario por temas de
desplazamiento, lo
anterior incrementa
los estandares de
calidad del servicio
A e prestado

Otro

Actor Entidad Posicion (1) Tipo Contribucién Participante

Recursos
Cooperante Financieros,
Humanos y Fisicos.

Valle del

Departamental Cilica

(1) Posicion: Beneficiario, Cooperante, Oponente, perjudicado

Indique el tipo de concertacion entre los participantes
[ La administracion central y los funcionarios son conscientes del acatamiento de esta normatividad. —1
SO
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POBLACION AFECTADA Y OBJETIVO

POBLACION AFECTADA POR EL PROBLEMA VS. POBLACION OBJETIVO (BENEFICIARIA)

Concepto

Poblacion Afectada

Poblacion Objetivo

Numero de personas

4.622.132

—

4.622.132

Fuente: PROYECCION DE POBLACION —-DANE | PROYECCION DE POBLACION -
2023 DANE 2023

Localizacion: Poblacion Afectada Poblacion Objetivo

Region: Occidente Occidente

Departamento: Valle del Cauca Valle del Cauca

Municipio:

Centro poblado:

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA POBLACION OBJETIVO

Clasificacion Detalle Nro. de Personas Fuente de Informacion
Geénero Masculino 2.209.379 PROYECCION DE POBLACION —
DANE 2023 , N
Género Femenino 2412753 PROYECCION DE POBLACION -
) DANE 2023 ]
Edad (Afos) 0-14 1.040.442 PROYECCION DE POBLACION -
DANE 2023
Edad (Afos) 15-19 382.250 PROYECCION DE POBLACION -
DANE 2023 _ ]
Edad (Afos) 20-59 2.625.834 PROYECCION DE POBLACION -
DANE 2023
Edad (Anos) Mayor de 60 afios 577.767 PROYECCION DE POBLACION -
| DANE 2023 i
Grupos étnicos Indigenas 157.152 PROYECCION DE POBLACION —
DANE 2023
Grupos étnicos Afros 489.946 PROYECCION DE POBLACION —
) DANE 2023 k 7
Grupos étnicos ROM 462 PROYECCION DE POBLACION -
DANE 2023
Grupos Vulnerables Desplazados 323.549 PROYECCION DE POBLACION —
DANE 2023
Grupos Vulnerables Discapacitados 295.816 PROYECCION DE POBLACION -
DANE 2023 ,
Grupos Vulnerables Pobres Extremos 300.439 PROYECCION DE POBLACION —
DANE 2023 )

OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL E INDICADORES DE SEGUIMIENTO

a la ciudadania

Problema Central: Baja capacidad de formulacion, seguimiento y evaluacion de la politica publica de servicio

Objetivo General - Proposito: Fortalecer la capacidad de formulacion, implementacion, seguimiento y
iivaluacién de la politica de servicio al ciudadano del MIPG
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Nombre Indicador: Mejorar el nivel de apropiacion de la politica e instrumentos asociados al servicio al
ciudadano
Unidad: porcentaje | Meta: 1

RELACIONES ENTRE LAS CAUSAS Y LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

Tipo de Causa Causa Relacionada Objetivos Especificos

Directa Débil implementacion de la Politica de Fortalecer la implementan de la Politica de
Racionalizacion de Tramites y servicios Racionalizacion de Tramites y servicios

Indirecta y . Mejorar el nivel de implementacion de los
Debilidad en los instrumentos para inst t lataf del Sist Uni
identificar los tramites y servicios de alto | '"StrUmentos y plataforma del Sistema Unico
impacto de Tramites - SUIT

Directa Débil implementacion de la Politica de Implementar la Politica de Servicio al

Servicio al ciudadano eficiente al servicio ciudadano
del ciudadano

Indirecta . o Mejorar el seguimiento al avance de la
Deficiente seguimiento al avance de la o
Politica Politica

Directa T — Fortalecer la Gestion Publica para un eficiente
eficiente al servicio del ciudadano servicio del ciudadano

| Indirecta T r_—r—rs Fortalecer la cultura institucional de servicio a

ciudadania la ciudadania.

Directa y - Desconcentrar los servicios que oferta la
Concentracion de los servicios que oferta :
la entidad entidad

Indirecta Mejorar infraestructura y elementos para la

Deficiencias infraestructura y elementos
para la operacion de los puntos de o
atencion en el territorio territorio

operacion de los puntos de atencion en el

Tipo Causa: Directa o Indirecta

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Alternativas de Solucion Contempladas: Seleccionada?
1. Alternativa: implementacién de la Politica de Racionalizacion de Tramites. NO
2. Alternativa: implementacion de la Politica de Servicio al ciudadano en el marco S|
del MIPG.
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Razén de Seleccion de la Alternativa de Solucion: El modelo que se pretende disefiar e
implementar consiste, centrar sus esfuerzos en mejorar el acceso de los ciudadanos, en
todo el Departamento y a través de distintos canales, a los tramites y otros procedimientos
administrativos - OPA de la Gobernacién del Valle del Cauca en el marco de los principios
de eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del Ciudadano.

Con el disefio e implementacién del modelo de servicio al ciudadano, se pretende mejorar la
relacion entre ciudadano y el Gobierno, desarrollando diferentes herramientas e instrumentos
acordes a los lineamientos y normativa establecidas a nivel nacional, con el objetivo de
mejorar el acceso de los ciudadanos a los tramites, procedimientos administrativos,
informacion publica, con el fin de brindar una atencion efectiva en el marco de los principios
de eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad, para lo cual se reconocera los
diferentes grupos de valor para atender las demandas, necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

2. PREPARACION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

ALTERNATIVAS DE SOLUCION _
Analisis Técnico- Aspectos Generales (Ingenieria del Proyecto):

El modelo que se pretende disefiar e implementar consiste centrar sus esfuerzos en mejorar el acceso de los
ciudadanos, en todo el Departamento y a través de distintos canales, a los tramites y otros procedimientos
administrativos - OPA de la Gobernacion del Valle del Cauca en el marco de los principios de eficiencia,
transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las necesidades, realidades y
| expectativas del Ciudadano.

ESTUDIO DEL MERCADO 7
Bien / Servicio: Unidad de medida:
Servicio Porcentaje

Descripcion del bien o servicio (BIS), analisis y aspectos técnicos del mercado:
Servicio de la implementacion de la politica de servicio al ciudadano

Historia y proyeccion del Bien o Servicio.

Afio Inicial historico: 2020 Afio Final historico: 2021 Afio Proyeccién: 2023

1 2 3 4

Afnos 2020 2021 2022 2023
Oferta 0 0 0 0
Demanda 1 1 1 1
Déficit -1 -1 ET TR B

DAPV - Banco de Programas y Proyectos del Departamento del Valle del Cauca

Pagina 10 de 26



kt’ E3R Y DEPARTAMENTO DEL VALLE DEL CAUCA

; #’ DOCUMENTO TECNICO
LOCALIZACION DE LA ALTERNATIVA
Regién: Occidente Centro poblado:
Departamento: Valle del Cauca Resguardo:
Municipio: Especifica
' Factores Analizados “X" | Factores Analizados "
Aspectos Administrativos y politicos X | Estructura Impositiva y legal
Cercania a la Poblacion Objetivo Factores Ambientales
Cercania de fuentes de abastecimiento Impacto para la Equidad de Género
Comunicaciones X | Medios y costo de Transporte
Costo y disponibilidad de terrenos Orden Publico X
Disponibilidad de servicios publicos (Agua, Energia) Topografia
Disponibilidad y Costos Mano de Obra X | Otros X
ESTUDIO AMBIENTAL
IDENTIFICACION Sl NO
¢ Se requiere Licencia Ambiental? X
¢ Se requiere Diagnostico Ambiental? X
¢ Se requiere Plan de Manejo Ambiental? X
¢.Se requieren otros permisos ambientales? X
Licencia Ambiental |
Expedida por: No resolucion: Fecha:

Requisitos, Condiciones y Obligaciones adicionales:

Otra informacion relevante:

Diagndstico Ambiental |

Enuncie el tipo de permiso ambiental y estado de avance en su tramite

proyecto, obra o actividad

En caso de que aplique, describa los recursos naturales renovables que se pretenden usar, aprovechar o afectar para el desarrollo del

Plan de Manejo Ambiental ]

Expedida por:

No resolucion: Fecha:

_Requisitos, Condiciones y Obligaciones adicionales:

' Otra informacion relevante:

DAPV - Banco de Programas y Proyectos del Departamento del Valle del Cauca
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Efectos Ambientales d
Tipo de Impacto
Positivo 0
Negativo

: A 1
Hnpactn N(';';e I Callfi(;?clon Observacion | Medida de Mitigacion

(1) Nivel; Local, Regional, Nacional
(2) Calificacion: Medio, bajo, Alto

ANALISIS DE RIESGO
Descripcion del Riesgo Prob?:))lhdad Im;();)ct 0 Efectos Medidas de Mitigacion
mala apropiacion de la mala imagen Compromi§9 y
olitica moderado moderado inatitacioal responsabilidad de parte de
P los funcionarios encargados
Mala elaboracion de los Demora en los Qontrol por parte de los
d moderado moderado | procesos, mala lideres de los procesos en las
ocumentos : s
imagen | revisiones
No contar con personal )
canaciadb:oara i moderado moderado | Usuarios
P B P i insatisfechos, mala Funcionarios capacitados
atencion al usuario imagen

(1) Probabilidad: Frecuente, ocasional, poco probable, probable, remoto
(2) Impacto: Alto, bajo, moderado, muy alto, muy bajo
COSTOS DE LA ALTERNATIVA

Objetivo General: Fortalecer la capacidad de formulacion, implementacion, seguimiento y evaluacién de la politica de
servicio al ciudadano del MIPG

JUSTIFICACION CONTINUIDAD DEL PROYECTO

La Gobernacion del Valle del Cauca tiene como fin primordial servir a la comunidad,
reconociendo al ciudadano como eje fundamental de la Administracion Departamental.
De esta manera, propende por el fortalecimiento institucional que permita desarrollar
acciones que mejoren la capacidad de la entidad para satisfacer las necesidades de la
ciudadania y que aumenten la confianza de los ciudadanos en los servidores publicos.
En este sentido, el proyecto —‘FORTALECIMIENTO DE LA POLITICA DE SERVICIO
AL CIUDADANO BAJO EL MIPG EN EL VALLE DEL CAUCA" se le debe dar
continuidad ya que tiene como proposito mejorar la eficiencia administrativa en el
proceso de servicio al ciudadano. Para esto, define los lineamientos que debe aplicar
cada una de las dependencias de la Administracion Central y las Oficinas Territoriales,
con el fin de garantizar un servicio excelente a la ciudadania, bajo los parametros de
dignidad, efectividad, calidad, oportunidad, calidez y confiabilidad, en armonia con los
principios de transparencia y prevencion de la lucha contra la corrupcion.

Asimismo, pretende garantizar a la ciudadania el derecho a acceder a la oferta
institucional, a través de la implementacion de una serie de lineas estratégicas que le
permitan a la entidad interactuar con los usuarios de una manera efectiva; asi como
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Wambién, garantizar la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, bajo principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad vy
transparencia, teniendo en cuenta la diversidad étnica y cultural de la regién, y
ofreciendo una atencion especial preferente para aquellas personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores y, en
general, personas en estado de indefensién o de debilidad manifiesta, identificando las
condiciones especificas de los ciudadanos y partes interesadas.

El proyecto cuenta con cuatro metas las cuales conllevan innumerables esfuerzos
puesto son temas transversales a toda la entidad, las cuales son:

1. Implementar una politica de Racionalizacién de Tramites bajo los
lineamientos del MIPG anualmente, durante el periodo del gobierno, con el
fin de fortalecer la politica de racionalizacién de tramites en sus respectivas
fases, ha definido una estrategia encaminada a facilitar el acceso de los
ciudadanos a los tramites, servicios y opas que ofrece la entidad, brindando
acompanamiento continuo a las dependencias frente al analisis técnico y
normativo que exige la documentacion de esta politica, segun los lineamientos
emitidos a nivel nacional.

Para esta labor, se trazé un plan de trabajo 2020 a 2023 tomando como punto de
partida el diagnéstico inicial de la entidad, realizado durante la vigencia 2020 a través
la Publicacion del Plan de Racionalizacion cada 30 de enero de cada afio, el cual se
elabora en articulacién con Secretaria de las TIC y las dependencias que tienen
tramites, de 22 reuniones con 20 dependencias, que permiten recopilar informacién

| asociada a los tramites como los procedimientos documentados.

COSTOS DE LA ALTERNATIVA: LOS COSTOS DETALLADOS DE LA ALTERNATIVA SE ANEXAN
Afo 2023.

Anexo #1

HISTORICO PROYECTO

Teniendo en cuenta el Plan de Desarrollo Departamental se deriva el proyecto de
Servicio al Ciudadano el cual tiene como meta aumentar en 5% el indice de desemperio
institucional de la entidad durante el periodo de gobierno, dicho proyecto
(FORTALECIMIENTO DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO BAJO EL
MIPG EN EL VALLE DEL CAUCA), da cumplimiento al Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion el cual redne todas las politicas de gestion y desemperio institucional cuya
implementacion permite que las entidades alcancen sus objetivos misionales y generen
valor publico; entre ellas la Politica de Servicio al Ciudadano que se desarrolla en la
dimension de gestion con valores para resultados, sin embargo, es una politica que
tiene un enfoque transversal a todas las dimensiones de MIPG. |
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El proyecto cuenta con cuatro metas de producto, cada una de ellas conllevan |
innumerables esfuerzos puesto son temas transversales a toda la entidad, se presentan
a continuacion el desarrollo de cada una de ellas en las vigencias ejecutadas:

1. Implementar una politica de Racionalizacion de Tramites bajo los lineamientos
del MIPG anualmente, durante el periodo del gobierno.

La Secretaria General a través de la Subdireccion Técnica de Apoyo a la Gestién, con
el fin de fortalecer la politica de racionalizacion de tramites en sus respectivas fases, ha
definido una estrategia encaminada a facilitar el acceso de los ciudadanos a los
tramites, servicios y opas que ofrece la entidad, brindando acompafnamiento continuo a
las dependencias frente al analisis técnico y normativo que exige la documentacion de
esta politica, segun los lineamientos emitidos a nivel nacional.

Para esta labor, se trazo un plan de trabajo 2020 a 2023 tomando como punto de partida
el diagnostico inicial de la entidad, realizado durante la vigencia 2020 a través de 22
reuniones con 20 dependencias, que permitieron recopilar informacién asociada a los
tramites como los procedimientos documentados, convenios, formularios, sistemas de
informacion, desarrollos tecnoldgicos, seguimiento a PQRS 'y medicion de la
percepcion, dando paso a la identificacion de acciones concretas para priorizar las
necesidades de la entidad, velar por el cumplimiento normativo y promover la
formulacion de acciones normativas, administrativas y tecnologicas de racionalizacion
de tramites, que contribuyan a la mejora del servicio al cliente y atencion al ciudadano.

De esta manera, se ha logrado avanzar en el desarrollo de varias actividades |
relacionadas con la politica, como resultado del seguimiento a las acciones adelantadas
por las dependencias y tomando en cuenta dos objetivos:

. Mejoras institucionales.

Definir liderazgo de la politica en cabeza de la Secretaria General. (Afio 2020)
Reforzar equipo de trabajo encargado de sensibilizar, brindar acompanamiento y
monitorear el cumplimiento de los lineamientos por parte de las dependencias. (Afo
2020)

Establecer articulacion y prevalencia de la Secretaria TIC ante las mejoras tecnologicas
que se desarrollen en el marco de la estrategia de racionalizacién. (Ao 2020)

Apoyar la actualizacion de las encuestas de percepcién, involucrando la medicion de la |
satisfaccion para los tramites y opa. (Afio 2020)
Reforzar el control de acceso al Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT para |
el registro y/o actualizacién de informacion, logrando depurar los 23 usuarios creados
antes del afio 2020, a un total de 10 usuarios para 6 dependencias, incluidos los roles
de lider, administrador de tramites y seguimiento y evaluacion. (Afo 2020 y 2021)
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'Actualizacion del procedimiento para racionalizacion de tramites PR-M4-P1-01,
teniendo en cuenta las nuevas disposiciones normativas adoptadas mediante el
Decreto 2106 de 2019 y la Ley 2052 de 2020. (Ano 2021)

Disefo y aprobacion de formatos metodologicos para encaminar la documentacién de
la estrategia en la entidad. (Afio 2021)

Definir roles y responsabilidades de los delegados asignados por cada dependencia
para la implementacion de esta politica. (Afio 2021)

Definir meta del plan de trabajo para la actualizacién de los procedimientos para 75
tramites y OPA identificados, logrando un avance de 29 tramites con procedimientos
aprobados a la fecha que equivalen a un 39%. (Ano 2021)

Definir en articulacion con las dependencias una estrategia continua de difusion de las
mejoras implementadas en los tramites, servicios y OPA. (Anualmente)

Actualizacion y continuacion del portafolio de servicios. (Anualmente)

' Disefo del plan de trabajo para cumplimiento del Decreto 088 de 2022 para
digitalizacién y/o automatizacién de tramites (ARo 2022)

Depuracion de correcciones o tareas pendientes en SUIT y registro de 79 tramites para
un 94% en el indice de Gobierno Abierto — IGA (Ao 2020 a 2022)

Avancede: | 94 % |

100 %
90 %
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::l °°
0%
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llustracion 1 indice de Gobierno Abierto — IGA

1. Avance de la estrategia de racionalizacion.

Para el afio 2020 la entidad contaba con 1 tramite racionalizado con 1 accion
tecnoldgica, segun informacién del SUIT, logrando avanzar a 17 tramites racionalizados
con 19 acciones tecnoldgicas al finalizar el afio 2021 y 19 tramites con 44 acciones
formuladas para el afo 2022, correspondiendo a un total de 36 tramites racionalizados

hasta la vigencia 2022, equivalente a un 45% de avance sobre 80 tramites y opa
| identificados. |
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Tramites Racionalizados Acciones Implementadas
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Ilustracién 2 Avance de la estrategia de Racionalizacion

2. Implementar 1 Politica de Servicio al Ciudadano bajo los lineamientos del MIPG
anualmente, durante el periodo de gobierno.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion reune entonces todas las politicas de
gestion y desempefio institucional cuya implementacién permite que las entidades
alcancen sus objetivos misionales y generen valor publico; entre ellas la Politica de
Servicio al Ciudadano que se desarrolla en la dimensién de gestion con valores para
resultados, sin embargo, es una politica que tiene un enfoque transversal a todas las
dimensiones de MIPG.

De acuerdo a las recomendaciones del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica, se revisé el documento identificando las diferentes acciones que se deben
desarrollar en el marco de cada una de las politicas, generando asi un plan de trabajo
que le permita a la entidad mejorar los resultados en la evaluacion del FURAG, seguir
avanzando en cada uno de los criterios diferenciales. Teniendo en cuenta que uno de
los escenarios de relacionamiento con el ciudadano, es el acceso a la informacion
publica, se trabajé en la mejora del procedimiento de datos abiertos, de acuerdo a la
decision del equipo de la Secretaria de Tecnologias de la Informacién y las |
Comunicaciones, se ajustd el procedimiento a traves de Manual de Datos Abiertos para
la Gobernacion del Valle del Cauca.

Asi mismo, con el fin de garantizar el acceso a la informacion se siguié avanzando en
el analisis y actualizacion del indice de Informacion clasificada y reservada,
actualizando el tipo de informacién de acuerdo a la normativa vigente. Conforme a lo
establecido en la Resolucién 1519 de 2020, se analizo los requerimientos normativos
frente al anexo 2 - Estandares de publicacién y divulgacion de informacion,
especialmente sobre la necesidad de contar con el menu Atencién y Servicios a la
Ciudadania, sefalando las obligaciones minimas de informacion, Asi mismo, se informé
sobre los requerimientos del anexo 4 que establece los Requisitos minimos de datos
abiertos e B o oo
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Con el fin de fortalecer el proceso interno de Servicio al Ciudadano de la entidad y con
el objetivo de responder de manera oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos
de los ciudadanos, se realiz6 una revision al proceso y se planted la necesidad de
realizar una reingenieria al mismo, mejorando su objetivo y estructura.

De acuerdo a los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Publica,
se aplico el autodiagnostico del Servicio al Ciudadano, en la herramienta definida por la
entidad denominada Herramienta Unificadora para Soporte y Analisis Estadistico y
Sistematico “HUSAES MIPG”, con el proposito de identificar las debilidades del proceso
y establecer plan de mejoramiento a través de la herramienta dispuesta por la entidad.
Se elaboré un informe sobre la Politica de Servicio al Ciudadano, indicando los avances
en cada una de las categorias, asi como los puntos criticos para su avance. Se elabor6
presentacion para el Comité Institucional de Gestién y Desempefio para dar conocer los
avances obtenidos en la Politica de Servicio al Ciudadano, explicando los puntos
criticos que afectan el cumplimiento de los requisitos, establecidos en cada categoria
de la Politica.

Con el fin de avanzar en el cumplimiento de la aplicacion de desistimiento tacito se
elaboraron dos (2) modelos de respuesta por documentos o requisitos incompletos.
Se elabord una propuesta de presentacién para sensibilizar a los servidores publicos
de las dependencias de la administracion central, sobre el desistimiento tacito y la forma
de aplicar el acto administrativo para cerrar aquellos procesos donde se presente el
desistimiento tacito.

Los productos destacados elaborados para el cumplimiento de esta meta son:

3 Autodiagnosticos anuales para identificar el avance de la Politica de Servicio al Ciudadano

6 Seguimientos al avance de la implementacién de la Politica de servicio al ciudadano.

1 Informe de Mejora del proceso

1 Informe de seguimiento a la aplicacion del indice de Informacién clasificada y reservada.

1 Informe de seguimiento a la gestion realizada por la entidad respecto a la apertura de datos abiertos.

1 Formato de medicién de la implementacion de la politica de servicio al ciudadano

3 Instrumentos para la apertura de datos abiertos.

1 Diagnostico de la situacién actual de atencion incluyente y accesibilidad.

1 Plan de Trabajo para la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.

1 Propuesta de Politica de Servicio al Ciudadano

1 Autodiagnéstico de la implementacion de la Politica de servicio al ciudadano aplicado a las dependencias
de la Gobernacién del Valle

Informe de diagnéstico implementacion de la Politica de servicio al ciudadano
2 Planes de acci6n

W GO RN GRS

3. Operatividad 1 Centro Integrado de Servicios (CIS) en el Departamento del Valle del Cauca durante el
periodo de gobierno.

La gobernacion del Valle del Cauca cuenta con un documento técnico soporte para la
toma de decisiones para mejorar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos en materia
de acceso a informacion, tramites y servicios del Estado en 34 municipios del Valle del
Cauca a través de un centro integrado de servicios.

El documento entrega los siguientes componentes:
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v Descripcién de la situacion la situacion problematica con causas y efectos en relacion con
acceso a informacion, tramites y servicios del Estado en 34 municipios del Valle del Cauca a
través de un centro integrado de servicios.

v Caracteristicas, intereses, necesidades y expectativas de la poblacion para determinar los
servicios y tramites que se ofertaran en el CIS, a favor de la satisfaccion de requerimientos
del mayor nimero de ciudadanos en 34 municipios que conforman el Valle del Cauca.

v Plan de Accion para fortalecer la descentralizacion administrativa donde se documentan los
siguientes aspectos:

« Analisis de brechas en materia de Oferta institucional que opera en 5 subregiones del Valle del Cauca con
34 municipios priorizados.

« Oferta Institucional que debe soportar la descentralizacion en relacion informacion, tramites y servicios.

« Lineamientos de disefio, infraestructura y aspectos técnicos del Centro Integrado de Servicios.

e Propuesta de Cronograma y Presupuesto.

En lo que va de la implementacion, se encontraron restricciones para alcanzar con los
entregables sobre aspectos arquitectonicos, tecnolégicos, financieros y juridicos
considerando que la mejor alternativa para abordar la situacion problematica es una
solucién tecnolégica que requiere realizar estudios complementarios que estan por
fuera del alcance de este proyecto.

Mejorar los indicadores de satisfaccion de los ciudadanos en materia de tramites y
servicios a través infraestructura fisica tradicional implicaria inversiones en 5
subregiones con costos estimados aproximadamente de 6 mil millones de pesos de
inversién en infraestructura, 41 millones de mantenimiento anual y 367 millones de
pesos de costos de operacion por afio en cada unidad subregional.

El documento plantea como alternativa de aprovechamiento y eficiencia la alienacion
de los procesos con la iniciativa del portal unico vallecaucano de la Gobernacion del

Valle del Cauca. Se han realizado los siguientes documentos:
« Documento técnico y anexos
¢ Registros Fotograficos
e Actas de Reuniones

4. Implementar un Modelo Departamental de gestiéon publica eficiente al servicio
al ciudadano anualmente durante el periodo de gobierno.

Para el cumplimiento de esta meta se deben de tener en cuenta lineamientos de Orden
Nacional y el fortalecimiento de componentes tales como, caracterizacion de usuarios
y grupo de interés, percepcion de la satisfaccion, aplicacién de lenguaje claro,
tratamiento y gestion de PQRSDF, entre otras.

Para dar cumplimiento a lo anterior se ha establecido una estrategia de usoy aplicacion
del lenguaje claro, la Secretaria General tomd la iniciativa de apropiar esta estrategia y
definir los lineamientos de las buenas practicas en relacion al servicio al ciudadano,
fomentando el uso de lenguaje claro en la oferta Institucional y dando cumplimiento a |
la Ley 1712 de 2014, los articulos 49 y 50 de la Ley 1757 de 2015 Estatuto de la
participacién democratica; el articulo 28 de la Ley 2052 de 2020 — Ley Antitramites, la
circular externa No. 100-010-2021 del 23 agosto de 2021 y demas normas
concordantes.

DAPV — Banco de Programas y Proyectos del Departamento del Valle del Cauca

Pagina 18 de 26



M DEPARTAMENTO DEL VALLE DEL CAUCA
-%isf DOCUMENTO TECNICO

"El objetivo principal es establecer una estructura de organizacion interna en la
Gobernacion del Valle del Cauca, que permita ofrecer alternativas innovadoras de
comunicacion, basadas en una cultura de servicio al ciudadano, involucrando las
caracteristicas y necesidades propias de la comunidad, proporcionando modelos de
atencion estandarizada y eficiente, para generar confianza en la Administracién Publica.
A continuacion las acciones realizadas:

Acciones realizadas en el afio 2020

* Definicion del plan de trabajo para implementacién y seguimiento de la estrategia a
implementar dentro de cada proceso.

» Designacion de enlaces y/o lideres al interior de las dependencias mediante circular
N°530616 del 25 de junio del 2020.

e Sensibilizar y promover la participacion de servidores publicos al curso de lenguaje
claro ofrecido por el Departamento Nacional de Planeacion.

* Acompafiamiento contintio para la suscripcion y cumplimiento del plan de trabajo,
asi como la inscripcion al curso.

e Serealizaron 8 mesas de trabajo virtual para 21 dependencias mediante encuentros
sincronicos, con el objetivo de establecer |a entrega de tres propuestas por
dependencia como meta de productos o documentos traducidos a lenguaje claro.

Acciones realizadas para el afio 2021

» Se realizd estrategia de difusién sobre lenguaje claro por medio de piezas
comunicativas e informativas.

» Continuidad y/o renovacién de planes de trabajo.

* Seguimiento de las estrategias aplicadas en los planes de trabajo para la vigencia
2021, a través de 24 mesas técnicas.

* Identificacion de documentos o contenidos estableciendo un orden de prioridad con
el proposito de asegurar que se ajusten a las necesidades y preferencias de los
ciudadanos.

» Convertir en lenguaje claro y sencillo el glosario de conceptos técnicos que se usan
en la administracion publica.

» Revisar redaccion y simplicidad de los contenidos, mensajes e informacién
publicada en el portal web de las dependencias de la Gobernacion del Valle del
Cauca.

» Establecer una estrategia de comunicacion permanente por parte de las
dependencias a través de diferentes medios informativos.

» Difusion de la estrategia a través del periodico virtual de Ia Gobernacioén del Valle
del Cauca.

» Sensibilizacion al equipo de la Secretaria General sobre la importancia del uso y
aplicacion del lenguaje claro.

e Sensibilizacion a las oficinas territoriales (oficina norte, centro, sur y pacifico), con
el propdsito de fortalecer la atencién y servicio al ciudadano. ]
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o Elaboracién del laboratorio de simplicidad.

e Traduccién a lenguaje claro de 23 documentos de alto impacto para el ciudadano.

e Calificacion de competencias para 240 servidores publicos que participaron y
aprobaron el curso virtual de lenguaje claro.

CERTIFICADOS ENTREGADOS

200 173
100 M
it mteba
0
PARTICIPACION EN EL CURSO VIRTUAL  PARTICIPAC ION EN EL CURSO VIRTUAL
DE LENGUAJE CLARO ANO 2020 DE LENGUAJE CLARO ANO 2021

llustracion 3 Certificados entregados - Curso Lenguaje Claro

Acciones realizadas para el afio 2022

Para la presente vigencia se esta dando continuidad al acompafnamiento y suscripcion
de planes de trabajo, destacando los siguientes:

« Elaboracién y aprobacién del procedimiento PR-M4-P1-1 0 sobre el uso y aplicacion
del lenguaje claro.

Meta de 24 documentos traducidos a lenguaje claro.

Postulacion de la estrategia al premio nacional de alta gerencia.

Actualizacién ruta metodologica para inscripcion al curso de lenguaje claro.
Sensibilizacién y acompanamiento continia para la implementacion de la
estrategia.

También se han realizado 32 Informes consolidados de Peticiones, Quejas, Reclamos, |
Sugerencias y Otros (PQRS) recibidas y atendidas por las dependencias del nivel
central en lo corrido del 2022, con los cuales se da cumplimiento a la normativa vigente
(Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015) y al Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano de la vigencia 2021y 2022, en el sentido de
poner en conocimiento de la ciudadania, en general, la gestion de la Administracion
Departamental en materia de cumplimento a las PQRS.

Se realizan estadisticas, de acuerdo con el nimero total de PQRS presentadas por los
ciudadanos y grupos de interés ante la entidad, a través de la Sede Electronica
disponible en su portal web y el Sistema de Administracion de Documento Electronico
(SADE) disponible en la Ventanilla Unica de su sede principal. Asi mismo, se adelantan
analisis en torno a las estadisticas realizadas, identificando inconformidades o
debilidades en la atencién y formulando recomendaciones, para mejorar le prestacion
del servicio. Con el propésito determinar el porcentaje de atencion y oportunidad de las |
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respuestas a las PQRS presentadas por la comunidad ante la entidad y formular
recomendaciones a la alta direcciéon y a los lideres de procesos, que con lleven al
mejoramiento continuo del servicio en la Gobernacién del Valle del Cauca y a afianzar
la confianza de los ciudadanos y grupos de interés del departamento.
En la vigencia 2021 se recibieron mas de 21.203 PQRSDF, donde se le dio tramite al
92%, no obstante se han realizado solicitudes para la mejora de las plataformas de
recepcion de estas, mitigando acciones disciplinaras, mejorando la funcionalidad,
teniendo en cuenta la normatividad vigencia sobre el tratamiento y gestion. No obstante
se realizan visitas y las dependencias con mayor recepcion de PQRSDF para promover
la mejora continua por medio de acciones de mjora documentadas, socializaciones y
sensibilizaciones sobre la atencién al ciudadano y tratamiento de PQRSDF. Estos
informes estan disponibles en el siguiente link:
https.//www.valledelcauca.gov.co/documentos/1 0556/informes-de-pqrs-y-otros/
En el tema de Caracterizacién de Usuarios, con el propdsito de dar cumplimiento a los
lineamientos establecidos en diferentes normas, especialmente a los criterios sefialados en el
Decreto 2482 de 2012 derogado por el decreto 1083 del 2015 por el cual se establecen
lineamientos generales para la integracion de la planeacién y la gestion, asi como el
cumplimiento al criterio diferencial de accesibilidad en el Articulo 8 de la Ley 1712 de 2014
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Pblica Nacional , entre otros, y
especialmente a los requisitos de la Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién-MIPG.

En el transcurso del afio 2020 se realizé el seguimiento sobre el tema de caracterizacion y en
ano 2021 se llevaron a cabo socializaciones de la importancia de Caracterizar y del formato
FO-M4-P1-08 “Encuesta de Caracterizacion de Usuarios y Grupo de Interés” con el objetivo
de conocer e identificar las caracteristicas de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés,
que interactian con la Gobernacién del Valle del Cauca para fortalecer la relacion Estado-

' Ciudadano, adicionalmente, se indago sobre el avance en la Politica de Servicio al
Ciudadano, entre las preguntas se consulté sobre la aplicacion de los instrumentos de
caracterizacion a cada uno de los grupos de valor, partes interesadas para tomar decisiones o
acciones de mejora en caso que aplique; y para finalizar en el afio 2021 se avanzé en la
aprobacién del procedimiento de caracterizacion que tiene como finalidad implementar
adecuadamente la Politica de Servicio al Ciudadano.

' Para el afo 2020 se envi6 documento SADE N°547296 con fecha 23 de septiembre del
ano en mencién, donde se pregunté: Cual formato usaban para caracterizar, si
realizaban informes o documentos consolidados con respecto a la caracterizaciéon de
usuarios, se solicitd una relacion de la base de datos donde se consolide la informacion
y adicionalmente se requirio designar a un funcionario de la dependencia que sirviera
de enlace para avanzar en el tema.

Las 10 dependencias que dieron respuesta en el afio 2020 a los requerimientos fueron;
| "evidencias en la carpeta fisica y drive; adicionalmente para el afio 2021 dieroﬂ
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respuesta las otras 23 dependencias incluyendo las oficinas territoriales; para un total
de respuestas de 23 dependencias. En el transcurso del afio 2021, se enviaron |
circulares internas con SADE N° 596665 del 30 de septiembre, donde se solicitd a las
dependencias que entregaran informes consolidados y los modelos de los formatos que
utilizan frente al tema de Caracterizacion.

Los resultados frente al tema de caracterizacién para las vigencias 2021 al 2022 son:

Respuesta sobre caracterizacion de ciudadanos,
usuarios o grupo de interés en porcentaje %

No dan respuesta
11%

Respuesta No
3%

Respuesta Si
- 86%

llustracion 4 Respuesta sobre caracterizacién de ciudadanos, usuarios 0 grupo de interés

Por parte de la Secretaria General se citaron a todas las dependencias a nivel central a
las jornadas de trabajo donde se cada una aportaba variables, categorias, ejemplos y
adicional debian validar las actividades del procedimiento, ayudando a consolidar y
agrupar las actividades con los aportes que cada una realizo, junto con todos los
formatos metodolégicos implementados a la fecha, creados especificamente para el
procedimiento, se tuvo una participacion de 82 asistentes a dichas jornadas.

Se sigui6 en la ardua labor de trabajar de la mano con las dependencias para lograr
alcanzar los objetivos frente al tema de caracterizacion y la totalidad de los funcionarios
publicos capacitados o sensibilizados sobre la importancia de la caracterizacion fueron
121 personas que conocieron de que se trata la caracterizacion y porque se debe
realizar esta actividad al interior de la entidad, adoptando lo lineamientos emitidos por |
la Secretaria General.

Para finalizar, para el afio 2021 se sigue capacitando, asesorando, sensibilizando a
todos los funcionarios publicos logrando un total de 106 participantes, ensefiando todo
lo relacionado al procedimiento de caracterizacion el cual fue aprobado el 1 de abril del
afio 2022, el cual cuenta con actividades especificas donde tienen tareas puntuales por
parte de la secretaria general y las demas dependencias, ademas cuentan con una guia |
adaptada por la Gobernacion del Valle del Cauca que sirve para consultar de que se
trata la caracterizacion, definiciones, ejemplos, paso a paso, importancia, objetivos, |
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| entre otros; cuentan ademas con una
cada dependencia debe realizar,

la ficha técnica, la encuesta de caracterizacion

guia para depositar los informes éspecificos que |

actualizada. Dichos documentos mencionados anterio

rmente hacen parte fundamental

del procedimiento (PR-M4-P1-09 Procedimi

ento de Caracterizacidon de Usuarios,

Ciudadanos y Grupos de Interés.)
De manera general, se puede considerar que la

sensibilizaciones frente al tema de caracteriza
participacion, sin embargo, se evidencid la

dependencias, se citan nuevamente a las faltante
al 100% de dependencias que implementen el

respuesta a los requerimientos y asistieron de m

mayoria de las dependencias dieron
anera masiva a las capacitaciones y
cion, representadas en un 75% de
inasistencia por parte de algunas
s con la finalidad de dar cumplimiento
procedimiento de Caracterizacién de

' Seguidamente la Gobernacion del Valle del Cauca, a través de la Secretaria General,

' formulando recomendaciones para mejorar el

Usuarios, Ciudadanos y Grupos de Interés.

ha presento 78 el informes consolidados de satisfaccion de usuarios que han accedido
a algunos tramites y servicios, con el cual se da cumplimiento a la normativa vigente
(Decreto 2482 de 2012 — Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, el Conpes 3785
de 2013 —Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y
Norma ISO 9001:2015), a los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion y al Plan de Accion de la Politica
de Servicio al Ciudadano de la Gobernacién del Valle del Cauca.

Con el fin de apoyar el proceso de mejora continua en la calidad de la oferta institucional
de la Gobernacion del Valle del Cauca, se presenta este informe en el que se adelanta
el andlisis en torno a las estadisticas obtenidas con las encuestas aplicadas,
identificando inconformidades o debilidades en |a entrega de productos o servicios y
servicio al ciudadano.

El objetivo de esta medicion es dar a conocer el grado de satisfaccion de los usuarios
frente a los productos y/o servicios que ofrece la Gobernacién del Valle del Cauca, y
plantear estrategias y acciones de mejora e identificar acciones de racionalizacion que
permitan mejorar la calidad e integracién del uso de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en la oferta institucional.

|
L -

E EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION

COSTO DE OPORTUNIDAD

rCosto de Oportunidad

]

Tasa de

‘ Justificacion de Iagsa de?port—unidad:

Interés (%)

Tasa de interés de oportunidad (Ej. 5.87%):

Representa el rendimiento esperado de los recursos disponibles o tasa de mercado, por ej. EI DTF (tasa
interbancaria

6,52%
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DTF Banrepublica proyeccion 2023 J
EVALUACION FINANCIERA

ALTERNATIVA DE SOLUCION:

RESUMEN EVALUACION FINANCIERA l
INDICADORES
INDICADOR FINANCIEROS (i = T.10)

Indicadores de Rentabilidad

VALOR PRESENTE NETO FINANCIERO - V.P.N. Financiera 2.152.802.389

TASA INTERNA DE RETORNO - T.LR. Financiera 1077 %

RELACION BENEFICIO COSTO - BIC Financiera 118

COSTO / CAPACIDAD 11.934.608.803
| COSTO | BENEFICIARIO 2434

FUENTES DE FINANCIACION

Fuentes de Financiacion ]
Etapa Tipo entidad : . Tipo de Recursos
() @) Entidad ‘ Otra Entidad (Nacién - Propios)
i Presupuesto " .
LInversnOn Departamental Gobernacion del Valle del Cauca l \ Propios }

(1) Etapa: Pre inversion, Inversion, Operacion
(2) Tipo Entidad: Corporacion autonoma-SGR, Departamentos, Empresas Publicas, Municipios, Presupuesto Nacional o
Privadas.

Descripcion Fuentes Financiacion

Presupuesto de Inversion por Fuentes de Financiacion - Cifras en pesos

Entidad Ao 0 Aro 1 Ao 2 Total
Ao Calendario 2021 2022 2023
Aporte Nacion
S_Gf- Sistema General
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Presupuesto de Inversion por Fuentes de Financiacién - Cifras en pesos

Entidad Afio 0 Afio 1 Afio 2 Total

Ano Calendario 2021 2022 2023
Ministerios

Regalias
Crédito

Aporte Departamento

Recursos propios de
Libre Destinacién 1.341.100.000 | 1.978.500.000 1.722.876.000 5.042.476.000

Recursos de
Destinacion Especifica
(Estampilla y otros)

Rentas Cedidas

Emergencias Sociales

Aporte Municipio

Recursos propios de

Recursos de
Destinacion Especifica
(Estampilla y otros)

Rentas Cedidas

Otros aportesigestion) | 137500000 | 5514500000 | 6.227.700.000 11.879.700.000

TOTAL 1.478.600.000 | 7.493.000.000 | 7.950.576.000 16.922.176.000

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Duracion del Proyecto Iniciacién del Proyecto Terminacion del Proyecto
Afios Meses Afo Mes Afio Mes
3 12 2022 ENERO | 2023 DICIEMBRE
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Anexo #2
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DATOS DEL FORMULADOR

Nombres y Apellidos VIVIANA ANDREA CARDONA VARON

CaLcLo PROFESIONAL ESPECIALIZADA PS - SECRETARIA GENERAL

Teléfonos 6200000

Entidad GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA

Direccion CRA 6 ENTRE CALLE 9Y 10, PALAC[O DE SAN FRAN_QISCO, CYA“LI - VALLE |

FIRMA FORMULADOR ' " ’ ]
Uil Cardoa U

VIABILIDAD - Analisis de Viabilidad

Andlisis Sectorial Analisis Intersectorial D.A.P.V.
ASPECTOS A CONCEPTUAR
Cumple NO Cumple Cumple NO Cumple
A. TECNICOS X X
B. FINANCIEROSY ECONOMICOS X X ]
C. AMBIENTALES
D. INSTITUCIONALES Y SOCIALES X X
. |
ANALISIS DEL ANALISIS ANALISIS
DEPARTAMENTAL
CONCEPTO DE VIABILIDAD i SECTORIAL INTERSECTORIAL DAPV
SI NO Sl NO Sl NO
EL PROYECTO ES VIABLE ? X
NI il
Motivacion de la NO Viabilidad: ’ | ]

DATOS DE QUIEN EMITE LA VIABILIDAD SECTORIAL

Nombres y Apellidos MARIA LEONOR CABAL SANCLEMENTE ]
Cargo SECRETARIA GENERAL. : j
Teléfonos 6200000

Entidad SECRETARIA GENERAL -
Direccion CRA 6 ENTRE CALLE 9Y 10, PALACIO DE SAN FRANCISCO, CALI - VALLE ’ |
E-Mail micabal@valledelcauca.gov.co )
FIRMA VIABILIZADOR \\&W
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PRESUPUESTO DETALLADO VIGENCIA 2023

NOMBRE PROYECTO: FORTALECIMIENTO DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN EL MARCO DEL

con la politica de
racionalizacion de
tramites.

profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION EN EL VALLE DEL CAUCA
’ R R ] : ; PRESUPUESTO DETALLE POR /£ DAD
DEL
PRODUCTO | ACTIVIDAD DEL INSUMO | CODIGO SUBCLASE PRODUCTO CANTID VALOR RECURSOS DE
DE LA PROYECTO AD TOTAL 2023 GESTION
CADENA DE
VALOR
Elaborar y monitore:
instrum e:los plare I:r Servicios 83990 Apoyo profesional en el seguimiento a los
documentacidn de los | prestados a las [2.32.02.020  Otros servicios f:::;:;::;f:;g d‘:':f‘?"‘:”’:“‘f”'g::ea"“. ; )
trémites y otros empresas y 08 profesionales, técnicos y| x A58 S MO diws ° da ) dsgl'a 2.908.000 135.000.000
procedimienlos servicios de empresariales n.c.p. d d tes, elabora por cada una de fas
administrativos (OPA) produccién Spanaendias.
DOCUMENTOS Ser?l?(:igg de Apoyo profesional especializado en el
DE Efectuar acompariamiento; asescramiento seguimiento técnico y normativo a la
LINEAMIENTOS | alas dependencias que tacion ‘y| implementacion de la Estrategia Antitramites
TECNICOS tengan tramites, servicios feprasentacion Juridica en la entidad.
(4599018) ¥ otros procesos . relativos 8 olros campos
administrativos (OPA) ‘er;ncws'
identificados, parala | Prestados a las|2.3202.020 2 62.400 000 182.500.000
implementacion de los empresasdy 08 83990 . . '
lineamientos relacionados serwcnos' de Otros servicios Apqu pro‘resmnal enel s_egum'nemo ala
produccién actualizaclén del portafolio de Ia oferta

institucional

85999
Otros servicios de
apoyo n.c.p

Apoyo a la gestion en la atencion y
orientacién a usuarios desde el Médulo de
Atencion al Ciudadano

B3990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales N.c.p.

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c p

Apoyo profesional en el seguimiento
orientecion e solicitudes en el modulo de
atencion al ciudadano.

Apoyo profesional en el seguimiento a la
etencion al ciudadano a través del call
center de la entidad

Apoyo a la gestian en la organizacién y
elaboracién de documentos producidos en el
proceso de servicio al ciudadano

Apoyo profesional en el seguimiento a las
acciones de mejora a suscribir por las
dependencias, de acuerdo con los
resultados de los percepcion,
caracterizacian y expectativas.

Apoyar las visitas a |os diferentes municipios
del Valle del Cauca en las actividades de
atencion a las comunidades que cantribuyan
al majoramiento del servicio al cludadano.
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[ NONBRE
DEL
RODUCT ACTIVIDAD DEL RECURSOS DE
P ° INSUMO | CODIGO | SUBCLASE PRODUCTO CANTID| _ VALOR
DE LA PROYECTO AD | TOTAL 2023 GESTION
CADENA DE
VALOR
Apoyo a la gestidn en la documentacién de
las encuestas que aplica la Secretarla
General, a través del proceso de servicio al
cludadano.
Apoyo profasional enel seguimiento del
cumplimiento de las aclividades planteadas
en la eslrategia de rendicién de cuentes
62120 fesional en la proyeccion de los
Servicios de apoy?i:z:memos preccr?tra)étualss y
asesoramiento y y
representacién jurldica contractuales de los diferentes procesos que
adelanta Iz oficina juridica de la secretaria
relativos a otros campos
general
del derecha
DOCUMENTOS
NORMATIVOS
14559032)
83990 Apoyo prafesional en el seguimianto a las

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

solicitudes de acompanamiento &
informacion sobre los proyectos de
ordenanza

83880
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo a la gestion en la documentacién de
los compromisos a cargo de las
dependencias, de acuerdo con lo
establecido en las ordenanzas

Apoyo profesional al proceso de prayeccion,
framite y radicacian y aprobacian de las
iniciativa<s ordenanzales de las diferentes
dependencias de la Gobernaicon del Vaile
del Cauca.

83980
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n ¢.p.

Apoyo profesional al pro¢eso de proyeccion,
tramite y radicacion y aprobacion de las
Iniciativa<s ordenanzales de las diferentes
dependencias de la Gobernalcon de| Valle
del Cauca.

82120

Servicios de
asesoramiento y
representacion juridica
relativos a otros campos
del derecho

Apoyo profesional como enlace de la
Secretaria General y la Asamblea
Departamental del Valle del Cauca en
atencion al servicio a la ciudadania

83990

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apayo  profi en la ion vy
oflantacién &  victimes, recepcidn  y
orlentacién  de  deruncias, mantener

comunicacién direcla con otras entidades
para nolificacién de delitos, eleboracién de)
actas, Informes, oficlos y aplicacidn de
herramientas para identificacion de riesgoa.
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PRODUCTO | ACTIVIDADDEL | \ueyMo |cODIGO| SUBCLASE PRODUETD CANTID| VALOR RECURSOS DE
DE LA PROYECTO AD | TOTAL 2023 GESTION
CADENA DE
| VALOR
82120
Serviclos de
asesoramiento y
raprasentacion jurfdica
relativos a otros campos
del derecho
Apoyo profeslonal en |a asistencia jurldica a
victimas de  violencia de  género,
participacion y acompafiamientc a eventos,
elaboracion de infarmes de seguimiento a la
activacian de rutas de atencién y denuncia,
seguimlento al otorgamiento de medidas de
atencién, registro de casos atendidos y
|remitidos con otras antes
83990 Apoyo profesional en la elaboracion de los
Otros servicios documentos técnicos de calidad, en los
profesionales, técnicos y |procesos que tienen contacto directo con &l
empresariales n.c.p, ciudadano
Apoyo profesional en |a elaboracion y
83990 documentacion de camparias para
Otros servicios promocionar y programas dirigidos a los
profesionales, técnicos y |ciudadanos, a cargo de las diferentes
empresariales n.c.p. dependencias de la Gobernacion del Valle
del Cauca
82120
Servicios de Apoyo profesional en la informacion y
asesoramiento y registro de los diferentes tipos de
representacién juridica  |documentos legalas recepcionados en la
ralativos a otros campos |Ventanilla Unica
del derecho
82120
Servicios de Apoyo profesional en la informacion y
asesoramiento y registro de los diferentes tipos de
representacién juridica  |documentos legales recepcionados en la
relativos a otros campos |Venfanilla Unica
de! derecho
82120
Serviciosds . Apoyo profesional en la informacion y
asesoramiento y registro de los diferentss tipos de
representacién juridica |documentos legales recepcionados en la
relativos a otras campos |Ventanilla Unica
dal deracho
Apoyo profesional en el disefio grafico de
83913 comunicaciones, regsitro fotografico de
Servicios de disefio eventos y actividades de la entidad, apoyo
gréfico como promotara de GESCO+ en |a oficina
de comunicaciones.
:i:igios de Apoyo prafesional en la e|ab0racif)_n lde
asesoramiento y informes, actas cronogramas, analisis
representacion juridica juridico para identificacion de estrategias de
refativos a ofros campos interoperatividad en el marco de la politica
de racionalizacion.
del derecho
gi:vzigios de Apoyo profesional en la elabcracio_n de
asesoramiento y documentos que enmarca las actividades del
representacién juridica procadimiento de rendicién de cuentas y la
participacion ciudadana, teniendo en cuenta
relativos 8 oiros campos la normatividad vigente
del derecho
Apoyo profesional en la oficina Asesora
planeacién educativa, en la elaboracién de
83990 informes, reportes y consalidacion de
Otros serviclos informacion relacionado con los planes de
profesionales, técnicos y |accion de las areas de Ia Secrstaria de
empresariales n.c.p. Educién y los GAGEM y sus respectivas
seguimientos en el marco del modelo de
servicio el ciudadano.
Apoyo profesional en la eleberaciény
documentacién de campafias para
promocionar la cultura institucional de
servicio al cludadano
Apoyo a la gestion en |e elaboracion de
repartes sobre |as mejoras propuestas ds la
83990 oferta institucional, producto de los espacios
Otros sarvicios de didlogo @ Interaccidn con |a comunidad
przf:‘;lrn.l\.::. .t:inéc:s y Apoyo & |8 gestion en la slaborscion d@
Reportar y evaluar los Servicios cantenidos gréficos para la promoolén y
avances en prestados a Ias |2.3.202,02.0 divulgacién de |os procesos de la Beorataria
6n del o8 General, para les redes soclalss y pagina 15 349.824.000 1.204.800.000
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VIVIANA ANDREA CARDONA V
Profesional que elaboro

U
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[ NOMBRE
DEL
R TO | ACTIVIDAD DEL R R808 DE
PRODUC D INSUMO |CODIGO |  SuBGLASE PRODUCTO GANTIE) _ VALOR EEeTIo
DE LA PROYECTO AD TOTAL 2023 GESTION
CADENA DE
—MALOR
ciudado huaivipinirdig Apoyo a |a geslidn en |a acluslizacién y
6n publicacidn de informacién de |os procesos
de la Secrelaria Genaral, en el portal web
Institucional
83890 Apoyo profeslonal en las campafias para
Otros servicios promocionar u divulgar las actividades
prof técnicos y|realizadas en el p del servicio el
empresariales ncp. |ciudadano
Apoyo profesional a |a oficina territorial del
83990 b .
Olros servicios Pacifico en los asuntos relacionados con
. FONBUENABENTURA ¢on el propoaito de
profesionales, técnicos y d ad | del
emprasariales n.c.p. atender a la conjunld  en el marco del
modalo del servicio al ciudadano
83990 Apoyo a la gestion en |a atencion y
Otros servicios orientacion a usuarios desde la Oficina
profesionales, técnicos y Territoriales como llevar el registgro y
emprasariales n.c.p. formatgos de ciudadanos atendidos.
Apoyo profesional a la oficina territorial del
83990 .
Otros ssrvicios Pagifico en los asuntos relaclonados con
. FONBUENABENTURA con el propoaito de
profesionales, técnicos y | \
ampresariales n.c.p. atender a la corv_m_nldad_en el marco del
e modelo del servicio al ciudadano
Apoya profesional en la elaboracidn,
aplicacién y andlisis de instrumentos de
|caracterizacién y/o consulta ciudadana,
relacionados con la politica de servicio al
Elaborar y brindar 83990 \ ciudadano.
asistencia las Glron gorviclon
ia isonica g , profesionales, técnicas y
dependencias del nivel Servicios ; Apoyo profesional en la elaberacién,
empresariales n.c.p.
) cenlral en la prestados a las | 2.3.2.02.02.0 aplicacién y anélisis de instrumentos de
implementacion de emprasas y 08 caracterizacion y/o consulta ciudadana,
instrumentos para la servicios de relacionadas con la politica de servicio al
politica de servicio al produccion ciudadano, 4 91.908.000 247.000.000
ciudadano
83990 Apoyo a |a gestion en | elaboracidn de
DOCUMENTOS Otros servicios repcrt;s s_xobrrecl’a |mplemeptaq_6n del
DE POLITICA profesionales, técnicos y |Procedimiento de (?ralc:erzacuon de
(4599032 empresariales nc.p. |USUarios y grupos da interés
Apoyo profesional en |3 elaboracién de una
83115 matriz de consolidacién y seguimienta con
Servicios de consultorfa |observaciones sabre las postulaciones que se
an gestion administrativa| realicen desde la Gobernacidn del Valie del
Cauca, para ar en |os premi cjonales el
5 7 AT AR A
2y L%
Implementar of plan de g
#cclén que permita s
fortalecer la palitica de % 44.100.000
servicio ai ciudadano s
4y 2 g f i n o N
£ R NE i 2 o 4 it e e
i T e & ey t?ﬁ'sda I B s
SERVICIO DE Elsborar los estudios Serviclos
INTEGRACION requeridos para pfu!adol alas 83900 Apoyo profesional especializado en la
DE LA OFERTA Implemantar el Centro smpresas y 2.3.2.02.02.0 QOtros servicios actualizaclon de un setviclo al cludadana, 2 69.600.000 400.000.000
PUBLICA de Servieios | eervicios de profesionajes, técnidos y|  gue permita su aplicacién con el Cantro :
(4599029) (CI8) produccion empresariales n.c.p, Inlegrado de Servidios CIS
TOTAL 1.722.876.000 6.227.700.000
b 7.980.678.000
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CRONOGRAMA VIGENCIA 2023

ICIO AL CIUDADANO EN EL
MBRE PROYECTO: FORTALECIMIENTO DE LA POLITICA DE SERVI
NoMARCO DEL MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION EN EL VALLE DEL CAUCA

racionalizacion de
tramites.

NOMBRE DEL nlo
PRODUCTO DE AiT:gyD:gT%EL INSUMO coDIGO SUBCLASE PRODUCTO E(F|IM
|LA CADENA DE
Apoyo profesional en el
Etaborar y monitorear - seguimiento a los planes de
instrumentos para la Servicios 83990 accién y diligenciamiento de
documentacién de los |prestados a las|2.3.2.02.02.0 Qtros servicios os instrumentos
tramites y otros empresas y 08 profesnonalgs. técnicos y metodolégicos de la Estrategia
procedimientos serviciog 'de empresariales n.c.p. Antitramites, elaborados por
administrativos (OPA) produccion cada una de las dependencias.
DOCUMENTOS 82120 Apoyo profesional
DE Servicios de especializado en .el
LINEAMIENTOS Efectuar asesoramientoy  |seguimiento técnico y .
TECNICOS acompaiiamiento a las representacion juridica |normativo a la Imple_ment_amén
(4599018) dependencias que tengan relativos a otros campos |de la !Estmtegla Antitramites en
tramites, servicios y otros Servicios del derecho la entidad.
(%c‘):o:)s :’Zzg:‘ c:\:g;at;v;z prestados a las|2.3.2.02.02.0
la implementacién de los ::n‘/)ir:i:s;ji 08
llnea;n‘;ﬁv?;osoﬁii(:c;neados produccion 83990 Apoyo profesional en e! )
o Otros servicios seguimiento a la actualizacién

profesionales, técnicos y|del portafolio de la oferta
empresariales n.c.p. |institucional.

85999
Otros servicios de
apoyo n.c..p
Apoyo a la gestion en la
atencion y orientacién a
usuarios desde el Médulo de

Atencion al Ciudadano.

83990

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional en el
seguimiento orientacion a
solicitudes en el modulo de
atencion al ciudadano.

Apoyo profesional en el
seguimiento a la atencién al
ciudadano a través del call
center de la entidad

Apoyo a la gestién en la
|organizacién y elaboracién de
documentos producidos en el
proceso de servicio al
ciudadano

T

seguimiento a las acciones de
83900 mejora a suscribir por las

servicios dependencias, de acuerdo con

los resultedos de los
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p. |poruopc16n, caracterizacién y
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Apoyar las visitas a los
diferentes municipios del Valle
del Cauca en las actividades
de atencion a las comunidades
que contribuyan al
mejoramiento del servicio al
ciudadano.

Apoyo profesional al
seguimiento a los productos
documentales generados por
los procesos contractuales.

Apoyo profesional en el
seguimiento a la
implementacion y cumplimiento
de |as metas establecidas por
\as Alcaldias, que beneficien a
los ciudadanos en condicién de,
discapacidad.

Apoyo profesional en los
espacios que fortalezcan el
dialogo con los organismos de
accién comunal (relacién
estado - ciudadano)

Apoyo a la gestion en la
atencion y orientacion a
usuarios desde la Oficina
Territorial, llevar registros y
formatos de ciudadanos
atendidos

83990
Otros servicios
profesionales, técnicas y Apoyo profasional en el
empresariales n.c.p. |geqyimiento orientacién a
solicitudes en el punto de
atencién al ciudadano.

Apoyo profesional en el
saguimisnto a la atencién de
victimas del conflicto armado,
en el marco de la politica de
servicio al cludadano
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DOCUMENTOS
NORMATIVOS
(4599032)

Implementar
herramientas de gestion
como (encuestas,
matrices, informes,
registro de usuarios y
reportes de seguimiento),
para facilitar la prestacién
del servicio a la
ciudadania

2.3.2.02.02.00
8
Servicios
prestados a las
empresas y
servicios de
produccion

.3.2.02.02.00f

Apoyo profesional en la
documentacién de los.
procedimientos que contiene el
proceso de servicio al
cludadano

Apoyo profesional en |a
revisién, organizacion y
alistamiento de la base de
datos de la recepcién de
solicitudes a través de canales
virtuales

Apoyo profesional en la
revision, organizacion y
alistamiento de los listados y
registros de la recepcion de
solicitudes a través del sistema
de administracién documental

Apoyo a la gestion en la
documentacion de las
encuestas que aplica la
Secretaria General, a través
del proceso de servicio al
ciudadano.

Apoyo profesional enel
seguimiento del cumplimiento
de las actividades planteadas
en la estrategia de rendicion
de cuentas

82120
Servicios de
asesoramiento y
representacion juridica
relativos a otros campos
del derecho

apoyo profesional en la
proyeccion de los documentos
precontractuales y
contractuales de los diferentes
procesos que adelanta la
oficina juridica de la secretaria
general

83990

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional en el
seguimiento a las solicitudes
de acompanamiento e
informacién sobre los
proyectos de ordenanza

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo a la gestion en la
documentacién de los
compromisos a cargo de las
dependencias, de acuerdo con
lo establecido en las
ordenanzas

[Apoyo protesional al proceso
de proyeccion, tramite y
radicacion y aprobacion de las
iniciativa<s ordenanzales de
las diferentes dependencias de
|la Gobemaicon del Valle del

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

A profesion
de proyeccién, tramite y
radicacion y aprobacion de las
Iniciativa<s ordenanzales de
las diferentes dependencias de
la Gobernaicon del Valle del

Caura

82120

Servicios de
asesoramiento y
rapresentacién juridica
relativos a otros campos
del derecho

Apoyo profasional como enlace
de |a Secrstaria General y la
Asamblea Departamental del
Valle del Cauca en atencién al
servicio a la ciudedenia
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83990

Otros servicios
profesionales, técnicos y
|lempresariales n.c.p.

82120
Servicios de
asesoramiento y
representacion juridica
relativos a otros campos
del derecho

Apoyo  profesional  en la
atencién y orientacién a
victimas, recepcion yl
orientacién de  denuncias,

mantener comunicacion directa
con otras entidades para
notificacién de delitos,
elaboracion de actas, informes,
oficios y aplicacion  de|
herramientas para
identificacion de riesgos.

Apoyo  profesional  en la
asistencia juridica a victimas
de violencia de género,
participacion y
acompafiamiento a eventos,
elaboracion de informes de
seguimiento a la activacién de
rutas de atencién y denuncia,
seguimiento al otorgamiento de
medidas de atencion, registro
de casos atendidos y remitidos
con otros entes

83990

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional en la
elaboracién de los documentos
técnicos de calidad, en los
procesos que tienen contacto
directo con el ciudadano

83990

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional en la
elaboracion y documentacion
de campafias para
promocionar y programas
dirigidos a los ciudadanos, a
cargo de las diferentes
dependencias de la
Gobernacién del Valle del

82120

Servicios de
asesoramiento y
representacion juridica
relativos a otros campos
del derecho

Apoyo profesional en la
informacion y registro de los
diferentes tipos de documentos
legales recepcionados en la
Ventanilla Unica

82120

Servicios de
asesoramiento y
representacion juridica
relativos a otros campos
del derecho

Apoyo profesional en la
informacion y registro de los
diferentes tipos de documentos
legales recepcionados en la
Ventanilla Unica

82120

Servicios de
|asesoramiento y
representacion juridica
relativos a otros campos

Apoyo profesional en la
Informacion y registro de los
diferentes tipos de documentos
legales recepcionados en la
Ventanilla Unica

del derecho

Powered by (8 camScanner



https://digital-camscanner.onelink.me/P3GL/w1r4frhy

Reportar y evaluar los
avances en
implementacion del
modelo del servicio al
ciudado

Servicios
prestados a las
empresas y
servicios de
produccién

2.3.2.02.02.0
08

83913
Servicios de disefio
gréfico

gréfico de comunicaciones,
|regsitro fotogréafico de eventos.
y actividades de la entidad,
apoyo como promotara de
GESCO+! en la oficina de

I
elaboracién de informes, actas

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

82120
Serviclos de cronogramas, analisis juridico
asesoramiento y para Identificacion de
representacion juridica |estrategias de
relativos a otros campos |interoperatividad en el marco
del derecho de la politica de
82120 Apoyo profesional en la
Servicos de Qe somaroa s acividades
asasoramne(lto Y. del procedimiento de rendicién
representacién juridica de cuentas v la participacion
relativos a otros campos | . ¥ la participaci

ciudadana, teniendo en cuenta
del derecho " .

la normatividad vigente

aren @ ononia

Asesora planeacion educativa,

83990 en la elaboracién de informes,

reportes y consolidacién de
informacion relacionado con
los planes de accién de las
areas de la Secretaria de
Educién y los GAGEM y sus

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

FaivilerioRuiielice i i - R !
elaboracion y documentacion
de campaiias para
promocionar la cultura
institucional de servicio al

ivsdnl

Apoyo a la gestién en la
elaboracion de reportes sobre
las mejoras propuestas de la
oferta institucional, producto de
los espacios de dialogo e
interaccion con la comunidad

Apoyo a la gestion en la
elaboracion de contenidos
gréficos para la promocion y
divulgacidn de los procesos de
|la Secretaria General, para las
redes sociales y pagina web
institucional

Apoyo a la gestion en la
actualizacion y publicacion de
informacion de los procesos de
la Secretaria General, en el
portal web institucional

83930
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional en las
campafias para promocionar u
divulgar las actividades
realizadas en el proceso del
servicio al ciudadano.

83990

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional a la oficina
territorial del Pacifico en los
asuntos relacionados con
FONBUENABENTURA con el
propoaito de atender a la
comunidad en el marco del
modelo del servicio al
ciudadano

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresarlales n.c.p.

Apoyo a |a gestién en la
atencién y orlentacion a
usuarios desde la Oficina
Territoriales como llevar el
registgro y formatgos de
ciudadanos atendidos.

83080

Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional a la oficina
territorial del Pacifico en los
asuntos relscionados con
FONBUENABENTURA con el
propoalto de atender a la
comunided en el marco del
modelo del servicio al
cludedeno
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DOCUMENTOS
DE POLITICA
(4599032)

Elaborar y brindar
asistencia tecnica a las
depandencias del nivel

central en la
implementacion de
instrumentos para la
politica de servicio al
ciudadano

Servicios
prestados a las
empresas y
servicios de
produccién

23.2.02.02.0
08

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional en la
elaboracién, aplicacién y
anélisis de instrumentos de
caracterizacion y/o consuita
cludadana, relacionados con la
politica de servicio al
ciudadano.

Apoyo profesional en la
elaboracién, aplicacién y
anélisis de instrumentos de
caracterizacién y/o consulta
ciudadana, relacionados con la
politica de servicio al
ciudadano.

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo a la gestién en la
elaboracion de reportes sobre
la implementacién del
procedimiento de
caracterizacion de usuarios y
grupos de interés

83115
Servicios de consultoria
en gestién administrativa

Apoyo profesional en la
elaboracién de una matriz de
consolidacion y seguimiento con
observaciones sobre las
postulaciones que se realicen
desde la Gobernacidn del Valle
del Cauca, para participar en los
premios nacionales e
internacionales relacionados con
servicio al ciudadano y procesos
misionales

Implementar el plan de
accién que permita
fortalecer la politica de
servicio al ciudadano

Servicios
prestados a las
empresas y
sefrvicios de
produccién

2.3.2.02.02.0
08

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional en el
seguimiento sobre la
actualizacién y mejoras
realizadas al proceso de
servicio al ciudadano

Apoyo a la gestion en la
elaboracién de reportes sobre
la implementacion del
procedimiento de datos
abiertos

SERVICIO DE
INTEGRACION
DE LA OFERTA
PUBLICA
(4599029)

Elaborar los estudios
requeridos para
implementar el Centro
Integrado de Servicios
(CIS)

Servicios
prestados a las
empresas y
servicios de
produccién

2.3.2.02.02.0
08

83990
Otros servicios
profesionales, técnicos y
empresariales n.c.p.

Apoyo profesional
especializado en la
actualizacion de un servicio al
ciudadano, que permita su
aplicacion con el Centro
Integrado de Servicios CIS
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