SANTIAGO DE CALI
SECRETARIA GENERAL

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS (MAYO-AGOSTO 2016)

La Secretaria General a través del proceso Atencion al Usuario presenta a las
dependencias cada cuatro meses la informacion correspondiente al estado de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el Sistema de Gestion Documental.

El presente informe detalla estadisticamente la relacién de peticiones pendientes por
responder con los dias por vencer o vencidos, el analisis estadistico del histérico de
peticiones recibidas en el periodo, dias promedio de atencion de las peticiones y los
ejes tematicos que generan las peticiones en cada dependencia.

PETICIONES ATENDIDAS

El cuadro No. 1 detalla la cantidad de peticiones recibidas y atendidas desde el inicio de
la implementacion del Sistema de Gestion Documental ORFEO (2012) hasta agosto de
2016; en este se precisa el porcentaje de comunicaciones atendidas por dependencia,
calculado a partir de los documentos atendidos sobre el total de documentos recibidos.

Teniendo en cuenta lo anterior se establece un ranking de acuerdo con el porcentaje de
peticiones atendidas en cada dependencia, desde el més alto porcentaje de respuesta
hasta el mas bajo. Ver cuadro 1

INDICADNOR.1 RESTNVEN
TOTAL RADICATHOS ATENDIDOS /(TOTAL DE RADICADOS RECIBIDOS - SRDT)
PERIODO: ENERO 1DE 2012 - AGOSTO 31 DE2016

Sin .
) Responder | Vencidos Irlthcatlulr: Rank | Rank
Dependencia Total Total Atendidos a Dentro de in Total Atendidos / Ago | Abr
Recihidos Atendidos Tiempo . (Total Recihidos-
Terminos |Responder SRDT) 2016 2016
(SRDT)
DIRECCION DE CONTROL INTERNG 220 220 188 0 ] 109,00 1|1
SECRETARIA DEL DEPORTE Y RECREA CTON 10.851 10.851 74186 0 ] 109,00 1| 4
SECRETARTA DE VIVIENDA SOCIAL 23871 23850 15743 2 19 99,92 2|6
SECRETARTA DE SALUD PUBLICA 30.055 30005 23941 7 43 99 86 3|7
DIRECCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 691 690 550 0 1 99 86 4 | 2
DIRECCION DEDESARROLLO ADMINISTRATIVO 27440 77347 19579 33 80 %7 5 %
DIRECCION JURIDICA 3059 3,048 2566 4 7 9 77 6 | 3
SHCRETARIA GENERAL 4300 4 288 3402 2 16 99,77 7 §
DEPARTAMENT( ADMINISTRA TIVO DE FLANEACTION 65.551 63811 49478 122 1618 97,53 8 | W
:gCRCIAEiARIADEDESARROILOTERRITORIALYBIENESTAR 14206 13819 cantl 15 . 9738 o | 18
SECRETARTA DECULTURA Y TURISMO 1,288 1.252 966 2 34 9736 10| 9
DEPARTAMENTO ADMINISTRA TTVO DE HACTENDA 85.885 83.040 42274 109 2740 95 81 1| u
SECRETARIA DE INFRABSTRUCTURA Y VALORIZACION 21877 0022 14205 20 035 95,72 12| 13
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y - - 461 ; 38 o444 sl
DESASTRES ’
SECRETARTA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 107.019 96,973 46.201] 324 9.772 90,84 | 15
DFPARTAMENT? A DMINISTRA TIVO DE GERTION MEDIO
AMBIENTE 47.579 43 078 24.080 87 4414 90,71 15| 1
SECRETARIA DE GOBIERNG, CONVIVENCIA Y SEGURIDAD 32.544 2895 17635 36 3613 88,80 16 | 18
DESPACHO ALCALDE 463 355 215 1 167 75,8 17|17
SECRETARIA DE EDUCA CTON 20,289 5.446 21l s 14818 26,88 18 | 19

Cuadro 1. Total Atendidos
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SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL

\/ Ocupando el primer lugar se observa la Direccion de Control Interno y la Secretaria
del Deporte y Recreacion, dependencias que han gestionado la respuesta del 100%
de las peticiones que los usuarios le han remitido.

\/ En un segundo lugar se encuentra la Secretaria de Vivienda Social, gestionando la
respuesta del 99,92% de las peticiones recibidas.

\/ En tercer lugar se encuentra la Secretaria de Salud Publica, gestionando la
respuesta del 99,86% de las peticiones recibidas.

\/En cuarto lugar se encuentra la Direccion de Control Interno Disciplinario,
gestionando la respuesta del 99,86% de las peticiones recibidas.

\/ En quinto lugar se encuentra la Direccion de Desarrollo Administrativo, gestionando
la respuesta del 99,78% de las peticiones recibidas.

En la siguiente grafica se establece el comparativo del Rank de los meses de Agosto vs

Abril, visualizando cuales dependencias han logrado mejorar su gestion frente a la
atencion de las comunicaciones.
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SECRETAR(A DELDEPORTE Y RECREACION
SECRETARIADE VIVIENDA SOCIAL

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

DIRECCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
DIRECCION DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO
DIRECAION JURIDICA

SECRETARIA GENERAL

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION
SECRETAR/A DE DESARROLLO TERRITORIAL Y BIENESTAR SOCIAL
SECRETARIA DE CULTURA'Y TURISMO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION
SECRETARIADE TRANSITO Y TRANSPORTE

SECRETARIA DE GOBIERNO, CONVIVENCIAY SEGURIDAD
DESPACHO ALCALDE

SECRETARIA DE EDUCACION

SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIASY DESASTRES
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTIGN MEDIO AVBIENTE

Cuadro 2. Comparativo Rank Agosto 2016 vs. Abril de 2016
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SANTIAGO DE CALI
SECRETARIA G,EN_ERAL . . .
En esta grafica se evidencian los cambios de Rank:

La Direccion de Control Interno sostuvo su puesto, en abril de 2016 se encontraba en el
primer lugar y para agosto de 2016 se encuentra en el primer puesto, se sostiene con la
atencion del 100% de las peticiones que los usuarios le han remitido.

La Secretaria del Deporte y Recreacién mejoré varios puestos, en abril de 2016 se
encontraba en el cuarto lugar y para agosto de 2016 se encuentra en el primer lugar
compartiendo puesto con la Direccion de Control Interno, atendié 100% de las
peticiones que los usuarios le han remitido

La Secretaria de Vivienda Social también mejord varios puestos, en abril de 2016 se
encontraba en el sexto lugar y para agosto de 2016 se encuentra en el segundo puesto,
atendiendo el 99,92% de las peticiones que los usuarios le han remitido.

La Secretaria de Salud Publica mejord varios puestos, en abril de 2016 se encontraba
en el séptimo lugar y para agosto de 2016 se encuentra en el tercer puesto, atendio
99,86% de las peticiones que los usuarios le han remitido.

La Direccién de Control Interno Disciplinario bajé del segundo lugar al cuarto puesto,
registra un cambio en su porcentaje de atencion.

La Direccion de Desarrollo Administrativo se mantiene en el quinto lugar con un 99,78%
de peticiones atendidas que los usuarios le han remitido.

Otras dependencias que mejoraron en el Rank son:

f Secretaria General, pasé del puesto 8 al puesto 7, mejor6 su porcentaje de
atencion, pasando de 98% al 99,77%.

Departamento Administrativo de Planeacion Municipal, pasé del puesto 10 al puesto
8. Mejord su porcentaje de atencion, pasando de 93% al 97%

f  Secretaria de Desarrollo Territorial y Bienestar Social, pasé del puesto 16 al puesto
9, mejord su porcentaje de peticiones atendidas del 81% al 97%.

Las dependencias que desmejoraron en el Rank son:

8 Direccion Juridica, paso del puesto 3 al puesto 6.
8 Departamento Administrativo de Hacienda, paso del puesto 11 al puesto 12.
8 Secretaria de Transito y Transporte, paso del puesto 14 al puesto 15

La Administracion Central Municipal presentaba en abril un porcentaje de atencion de
las peticiones del 89%, para el mes de agosto se refleja un mejoramiento pasando a la
atencion del 92.23% de las peticiones presentadas por los usuarios. Esto gracias al
incremento general en el porcentaje de peticiones atendidas por las diferentes
dependencias de la entidad.
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SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL

PETICIONES ATENDIDAS A TIEMPO

El cuadro No. 3 detalla el comportamiento de las dependencias en cuanto a la atencion
oportuna de las Peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias desde el afio 2012 hasta
agosto de 2016.

Inicialmente se conoce el total de comunicaciones recibidas, el total de comunicaciones
atendidas, de las comunicaciones atendidas cuantas se respondieron dentro de los
términos de ley. De igual forma se registra la cantidad de comunicaciones pendientes
por atender con términos sin vencer y cuantas comunicaciones se encuentran sin
responder con los términos vencidos.

Teniendo en cuenta la informacion anterior se calcula el porcentaje de comunicaciones
atendidas a tiempo, estableciendo un ranking de posiciones de acuerdo a los
documentos recibidos y atendidos hasta el mes de agosto.

INDICADOR2 RESTMEN
TOTALRADICADOS ATENDIDOS A TIEMPO/ (TOTAL DERADICADOS RECIBIDOS-SRDT)
PIRIODO: ENFRO 1 DE2012- AGOSTO31 DE2016

%in Responder Indicador;
Dependencia Tota] To@ Atﬂl}(ﬁ(hsa Dentr?tk Vencidos sin To@ Atendidos a igmg{ iﬂ;k
Recitidos| Atendidos| Tiempo | Terminos | Responder | Tiempo! (Tolal 016 | 2016
(SRDT) Recibidos-SRDT)
DIRECCION DE CONTROL INTERNO mm 88 0 0} 8545 1|1
DIRECCION JURIDICA 105 30 2se6 4 7 3% 1|2
SECRETARIA DE SALUD PUBLICA W05 0005 nwl| 7 1 968 3[4
DIRECCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO gl 6% 5000 I 7958 i3
SECRETARIA ENERAL 43000 4288 3402 2 10 515 5105
DEPARTAMENTO ADMINISTR TIVO DE PLANEACION 6551 g8l dems 1R 1618 755 6| 6
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 188 195 W%l D 14 712 1|7
DIRECCIONDE DESARROLLO ADMINISTRATIVO manl usl 195 B 60 M § |8
SECRETARIA DEL DERCRTE YRECREACION gl 1085l 7a16 0 b 63 5 | 9
SECRETARIA DE GESTION DL RIESGO DE EMERGENCIAS ¥
DESASTRES 687 646 461 3 38 6740 0
SECRETARIA DE VIVIEND A SOCTAL nel nssl 1513 2 19 63.% 1|
SECRETARIA DEINFRAESTRUCTURA YVALORIZACION | 218771 2092 14208 20 035 6540 |
SECRETARIA DE GOBIERNO, CONVIVENCIA YSEGURIDAD | 32.544| 288%5 17638 36 1613 425 B3| 18
DEPARTAMENTO ADMINISTRA TIVO DE GES TION MEDIO
AMBIENTE 47579 43078 24.080 §7 4414 070 14 | I3
DEPARTAMENTO ADMINISTRA TIVO DE HACIENDA g0l g0l @7 e 27) 4928 ;5|1
zgx;;ﬂmwﬁnﬁsmouoTﬂ{RlTORIALYBIENESTAR i ned sl s . p 6| 3
DESPACHO ALCALDE 3% N5 1 107 4654 17| 1
SECRETAR{A DE TRANSITO Y TRANSPORTE el sl aoml 3 477 $30 18 | 16
SECRETARIA DE EDUCACICN nael 54l il % 14318 1042 1|1

Cuadro 3. Total Atendidos a Tiempo
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL

\/ Ocupando el primer lugar se observa a la Direccion de Control Interno, dependencia
gue ha gestionado la respuesta oportuna del 85,45% de las peticiones que los
usuarios le han remitido.

\/ En un segundo lugar se encuentra la Direccién juridica, gestionando la respuesta
oportuna del 83,99% de las peticiones recibidas.

\/ En tercer lugar se encuentra la Secretaria de Salud Publica, gestionando la
respuesta oportuna del 79,68% de las peticiones recibidas.

\/En cuarto lugar se encuentra la Direccion de Control Interno Disciplinario,
gestionando la respuesta oportuna del 79,59% de las peticiones recibidas.

\/ En quinto lugar se encuentra la Secretaria General, gestionando la respuesta
oportuna del 79,15% de las peticiones recibidas.

En la siguiente grafica se establece el comparativo del Rank de los meses de agosto vs
abril, visualizando cuéales dependencias han logrado mejorar su gestién frente a la
atencién oportuna de las comunicaciones.
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Cuadro 4. Comparativo Rank Agosto 2016 vs. Abril de 2016
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SANTIAGO DE CALI
SECRETARIA G,EN_ERAL . . .
En esta grafica se evidencian cambios de Rank:

La Direccion de Control Interno continda en el primer lugar, pero pasé de atender
oportunamente el 86.29% al 85,45% de las peticiones que los usuarios le han remitido.

La Direccion juridica se sostiene en el segundo lugar, y refleja una leve disminucion en
el porcentaje de atencidén oportuna, pasando del 84.54% al 83,99%

La Secretaria de Salud Publica pasé del cuarto lugar al tercer lugar, mostrando un
incremento en el porcentaje de atencion oportuna, pasando del 77.88% al 79,68%.

La Direccion de Control Interno Disciplinario pasoé al cuarto lugar, sin embargo registra
un incremento en su porcentaje de atencién oportuna, pasando del 76.53% al 79,59%.

La Secretaria General continla en el quinto lugar y registra un incremento en su
porcentaje de atencidn oportuna, pasando del 77.76% al 79,15%.

Entre las dependencias que mejoraron su porcentaje de Atencion oportuna estan:

f  La Secretaria de Gestion de Riesgos de Emergencia y Desastres. Mejord su
porcentaje de atencion oportuna, pasando de 56.39% al 67,40%.

La Secretaria de Gobierno, Convivencia y Seguridad Ciudadana, Mejoré su
porcentaje de atencion oportuna, pasando de 40.28% al 54,25%.

La Administracion Central Municipal presentaba en abril de 2016 un porcentaje de
atencién oportuna de las peticiones del 60.8%, para el mes de agosto se refleja un
mejoramiento pasando al 63.16%. Continda siendo un porcentaje bajo de solicitudes
atendidas en los términos de ley, por lo que se hace necesario establecer acciones en
las diferentes dependencias que permitan garantizar la atencion oportuna de las
solicitudes presentadas por los ciudadanos.

DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA

La Administracién Municipal de acuerdo a lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, art. 14
dispone un término de 15 dias para generar las respuestas e informar al usuario.

De acuerdo con los registros realizados en el Sistema de Gestién Documental ORFEO,
a continuaciéon se detallan los dias promedio de respuesta que cada una de las
dependencias han utilizado para atender las solicitudes presentadas por los usuarios
durante el periodo comprendido entre Mayo y Agosto de 2016.
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL
DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA
Mayo | Junio Julio | Agosto | PROMEDIO

DESPACHO ALCALDE 11 24 1 1o 1
Coordinacion Social 0 0 0 0 0

SECRETARIA GENERAL 5 12 8 10 9

Asesorfa en Informaticay Telematica 10 26 4 2 15
Desepaz 2 1 10 0 14
Asesoria en Comunicaciones 15 3 15 14 12
Asesoria en Territorios de Inclusion y Oportinidades 4 40 0 55 35
Asesorfa en Protocolo y Relaciones Publicas ] 10 9 10 9

Asesoria en Negocios Internacionales 0 0 0 0 0

Asesoria en Tesoro Piblico 0 (0 (0 0 (0

Asesoria en Participacion Ciudadana 2 20 20 14 19
Aseroriaen Inclusion de Genero 0 0 0 0 0

Asesoria asuntos etnicos y afrodescendientes 0 0 0 0 0

DIRECCION JURIDICA 13 9 9 13 11
Subdireccién Técnica 4 3 28 1 g

DIRECCION DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO 8 14 ] 11 10
Subdireccion de Recurso Humano 11 14 12 16 13
Subdireccion de Recurso Fisico v Bienes Inmuebles B 16 16 18 16
DIRECCION DE CONTROLINTERNO 19 11 8 7 11
DIRECCION DE CONTROLINTERNO DISCIPLINARIO 7 15 14 8 11
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA Bl 4] 23 P 3]
Subdireccion de Impuestos y Rentas 8 16 2 25 0
Subdireccion de Finanzas Piblicas 30 15 17 A 20
Tesorerfa General 21 31 1b L} 23
Contabilidad 14 8 8 9 10
(atastro 17 16 16 16 16
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 2 30 17 / 20
Subdireccion de Desarrollo Integral 2 12 5 9 12
Subdireccion del Plan de Ordenamiento Territorial y Servicios Piblicos 18 19 1 B 16
Subdireccion de Ordenamiento Uthanistico 2 19 16 18 18
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION MEDIO AMBIENTE 2 30 20 25 26
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL
DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA
MWayo Junio Julio Agosto | PROMEDIO

SECRETARIA DE EDUCACION 16 23 12 11 16
Subsecretaria de Planeaci on Sectorial ] 0 0 ] ]
Subsecretaria de Desarrollo Pedagdaico 10 24 20 15 15
Subsecretaria para la Direcciony Administraddn de los Recursos 18 21 12 14 16
SECRETARIA DE SALUD PUBLICA 12 11 9 9 10
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIALY BIENESTAR SOCIAL 16 26 11 23 19
CALILL 51 51 0 56 40
CALl 2 18 24 g g 15
CALL 3 15 0 0 21 9
CALI 4 32 o 19 12 17
CALI S 15 13 15 10 14
CALI & 11 22 9 20 15
CALI 7 0 0 0 0 0
CALlI 8 20 20 5 23 17
CALI S 15 36 19 10 21
CALI 10 22 22 9 16 17
CALI 11 ] 0 ] ] ]
CALI 12 16 29 12 0 14
CALI 13 0 0 0 0 0
CALI 14 15 57 27 5 27
CALI 15 37 2] 11 15 32
CALI 16 34 20 0 35 22
CALI 17 20 15 16 11 16
CALI 18 0 0 ] 0 0
CALI19 10 22 13 9 13
CALl 20 21 13 13 15 15
CALI 21 14 20 22 23 20
CALI 22 0 0 0 0 0
SECRETARIA DE WIVIENDA S0CIAL 14 18 9 17 15
Subsecretaria de Renovacidn Urbanay Proyectos Especiales 14 8 15 10 12
Subsecretaria de Proyectos Basicos v Asodiativos de Vivienda 15 14 14 11 14
Subsecretaria de Mejoramiento Urbano v Regularizad dn de predios 12 13 15 13 13
SECRETARIA DE CULTURAY TURISMO 12 17 14 15 15
IUnidad Administrativa Especial Estudios Takeshima 0 0 0 0 0
Ui dad Administrativa Especial del Teatro Municipal 0 ] 0 0 0
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 6 18 14 30 17
Subsecretaria de Infraestructuray Mantenimiento Vial 15 24 16 20 19
Subsecretaria de Apoyo Técnico 15 20 15 18 17
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRAMSPORTE 35 30 12 34 28
SECRETARIA DE GOBIERMO, COMVIVEMCIAY SEGURIDAD 10 12 7 3 9
Subsecretaria de Corwvivendiay Seauridad Cudadana 23 22 1z 20 19
Subsecretaria de Polida y Justicia g 12 g 7 9
SECRETARIA DELDEPORTE Y RECREACI ON 12 14 13 15 14
SECRETARIA DE GESTIOM DEL RIESGO DE EMERGEMCIAS Y DESASTRES 16 17 12 20 17
Subsecretaria Administrativa Gestion del Riesgo Emergencias v Desastre 0 1] 0 0 0

DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA DE LA ENTIDAD 23 24 14 21 20

Cuadro 3. Dias Promedio de Respuesta

En el cuadro No. 3 se ha resaltado con color rojo los dias promedio de atencion que
superan los términos definidos en la norma para la atencién de peticiones.

En el dltimo renglén se ha calculado el promedio de los dias de atencion de peticiones

para la Alcaldia de Santiago de Cali.

En general se observa que las dependencias superan el término definido en el sistema
de Gestion Documental (15 dias). Cabe anotar que el proceso tiene conocimiento de
Centro Administrativo Municipal CAM Torre Alcaldia Sétano 1 Teléfono: 6605616
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SANTIAGO DE CALI
SECRETARIA GENERAL . . . .
gue algunas comunicaciones por su nivel de complejidad no pueden ser resueltas en

este término, por ello es necesario que las dependencias generen respuestas parciales
al usuario aclarando que su solicitud no podra ser resuelta en 15 dias, sino que tomara
un tiempo superior. Dichas respuestas deben ser asociadas al sistema de Gestidon
Documental cumpliendo con lineamientos dados por el Centro de Documentacién y
correspondencia.

TIPO DE DOCUMENTOS RADICADOS

El Sistema de Gestion Documental permite clasificar las comunicaciones recibidas de
acuerdo con su naturaleza, a continuacion se describe la cantidad de documentos
registrados en el sistema de Gestion Documental ORFEO por tipo. Ver cuadro 4

TIPO DE COMUNICACION Mayo Junio Julio Agosto | ACUMULADO %
AccionCumplimiento 0 2 0 0 2 0,00%
AccionPopular 2 8 3 3 16 0,02%
Otros 6.958 7.697 6.663 7.379 28.697 30,09%
Peticion_Consulta 153 136 150 161 600 0,69%
Peticion_Documentos 558 356 359 382 1.655 1,82%
Peticion entre Autoridades 289 580 537 639 2.095 1,44%
Peticion_General 10.640 10.400 8.689 9.561 39.290 43,30%
Peticion Prioritaria 29 a2 70 62 253 0,20%
Entes de control 166 273 282 367 1.088 0,74%
Presentacidén Medios 38 15.612 183 7 15.852 16,25%
Queja 169 145 82 155 551 0Q,65%
Reclamo 34 43 37 42 156 0,18%
Recurso_Apelacion 8 6 9 16 32 0,06%
Recurso_Reposicion o3 103 70 76 342 0,39%
Tramites y Servicios 454 600 614 582 2.259 1,72%
Tutela 554 589 575 581 2.299 2,45%
TOTAL COMUNICACIONES RADICADAS 20.145 36.658 18.328 20.063 95.194 100,00%

Cuadro 4.Tipo de Documentos

En el cuatrimestre mayo-agosto de 2016 se han registrado 95.194 comunicaciones en
el Sistema de Gestibn Documental ORFEO, de las cuales el 48.19% corresponde a
PETICIONES, menos del 1% son QUEJAS y menos del 1% son RECLAMOS. EIl 46.3%
de las comunicaciones recibidas son informativas, es decir, que no requieren que la
Administracion produzca respuesta. El 2.45% de las comunicaciones recibidas
corresponden a Tutelas.

EJES TEMATICOS

Con el propésito de identificar los conceptos que originan las peticiones que los
usuarios presentan ante la Administracion Central Municipal, se ha implementado en el
Sistema de Gestion Documental ORFEOQO, los ejes tematicos definidos por y para cada
una de las dependencias.

Al reconocer las necesidades, expectativas e intereses de los ciudadanos, las
dependencias podran gestionar acciones que promuevan la atencion adecuada y
oportuna de las PQRS.

En el siguiente cuadro se identifican las dependencias que entre los meses de mayo a
agosto de 2016 han registrado ejes tematicos en el Sistema de Gestion Documental
ORFEO. Ver cuadro 5
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL
DEPENDEHNCIA EJES TEMATICOS CANTID AD TOTAL
SECRETARE GENERAL Impueste de Industria y Comercio y su Complemerntano de 2w os v Tableros. 1 1
Fago de la ayuda humanitaria 1
Ins cribir 3 un hijofa) al programa MF A 3
Des epaz Aweriguar por qué no le llego el subsidic de MF & 1 13
IAataciones 7
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SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL

Teniendo en cuenta los ejes tematicos registrados en el Sistema de Gestion
Documental ORFEO, se evidencia que:

v

Las dependencias que han empezado la aplicacion de los lineamientos brindados a
través de la circular con radicado n° 2015411100001934 del 16 de febrero de 2015
son: Secretaria General, Asesoria de Paz, Asesoria de Comunicaciones, Direccion
de Desarrollo Administrativo-Subdireccion de Recurso Fisico y Bienes Inmuebles,
Departamento Administrativo de Hacienda, Departamento Administrativo de
Planeacion, Departamento Administrativo para la Gestion del Medio Ambiente,
Secretaria de Salud, Secretaria de Vivienda, Secretaria de Gobierno. Las
dependencias que no presentan registro de ejes tematicos, son Direccidon de
Control Interno, Direccion de Control Disciplinario Interno, Direccion juridica,
Secretaria de Deportes

Con respecto al cuatrimestre anterior se presenta un incremento en la aplicaciéon de
los ejes tematicos por parte de las dependencias pasando de 4.074 a 4.709 ejes
tematicos aplicados.

Se observa mayor aplicacion de ejes tematicos en: Salud Publica (1.665), Tesoreria
General (1.170) Subdireccion de Impuestos y Rentas (639), Dagma (416), Catastro
(257), Vivienda Social (202), Subsecretaria de Mejoramiento Urbano y Regulacién
de Predios (164) y Subsecretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana (129).

Teniendo en cuenta los ejes tematicos registrados en el Sistema de Gestion
Documental ORFEO, se concluye:

1. El 25.23% de las solicitudes presentadas por los usuarios corresponde a
solicitudes de Afiliacion al régimen subsidiado. — Secretaria de Salud.

2. El 5.69% de las comunicaciones presentadas por los usuarios corresponde a
Medios Magnéticos - Subdireccién de Impuestos y Rentas.

3. El 559% de las solicitudes presentadas por los usuarios corresponde a
solicitudes de Estudio Ambiental de Proyectos, Obras o Actividades. - Dagma

4. El 5.01% de las solicitudes corresponde a Solicitudes de Prescripcion del
Impuesto Predial — Subdireccion de Impuestos y Rentas.

5. EI 4.84% de las solicitudes corresponde a Cancelacidon del Registro de
Contribuyentes del Impuesto de Industria y Comercio. — Subdireccion de
Impuestos y Rentas.

OBSERVACIONES GENERALES

Para el Segundo cuatrimestre del afo 2016, las dependencias con mejor
desempefio en cuanto a la atencion de las solicitudes recibidas son la Direccién de
Control Interno, Secretaria de Deporte, Secretaria de Vivienda, Secretaria de Salud
Pulblica y la Direccién de Control Interno Disciplinario, mostrando una gestién en la
atencion de mas del 99% de sus comunicaciones. Se encuentra en estado critico la
Secretaria de Educacién con tan solo un 26.88% de las solicitudes atendidas. Es
necesario que en las dependencias se tomen las acciones pertinentes para
alcanzar y sostener promedios superiores al 98%.

En cuanto a la atencién oportuna de las solicitudes se presentan porcentajes
inferiores al 85.45%, incurriendo en un alto riesgo de no garantizar el efectivo
ejercicio del Derecho de Peticion y congestionar el aparato judicial con la Accién de
Tutela, con la posibilidad de repercutir en sanciones para los servidores publicos y
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SANTIAGO DE CALI
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prestadores de servicios. Por lo anterior, se requiere definir acciones que

garanticen la atencién oportuna de las solicitudes presentadas por los usuarios.

3. Los dias promedio de atencién que la Administracion Central Municipal esta
utilizando para responder las solicitudes que presenten los usuarios es superior a
15 dias, evidenciando nuevamente la necesidad primordial de aplicar acciones que
garanticen la atencion de las solicitudes en el término estipulado segun la norma.
El Sistema de Gestion Documental a partir de mayo cuenta con la opcion de
registrar tramites y servicios; se han dispuesto 145 tramites segun informacion
suministrada por el Departamento Administrativo de Planeacion, por ser aquellos
gue las dependencias han presentado para aprobacion e incorporacion en el MOP.
Para aquellos tramites y servicios que aun no cuentan con esta validacion se hace
necesario que la dependencia responsable gestiona cuanto antes lo
correspondiente para que puedan ser incluidos en el Sistema de Gestion
Documental ORFEO con la tipificacion adecuada y se reflejen vencimientos acordes
con la realidad de las comunicaciones recibidas. Para los demas casos se sugiere
a los responsables generar respuestas parciales al usuario donde se le informe que
su solicitud es un tramite o servicio y que sera resuelto en el término que esté
definido para el caso. De esta forma la dependencia gestiona las solicitudes y
mejora su promedio de dias.

4. Es primordial que las dependencias implementen o realicen la identificacion de los
ejes tematicos que originan las solicitudes de los usuarios, para identificar la
frecuencia de los mismos, este reconocimiento le permitira a las dependencias
programar, solicitar y/o asignar los recursos necesarios en las areas o procesos que
mas lo requieren, logrando asi la efectividad en la gestién de los mismos.

De acuerdo con los registros realizados en el Sistema de Gestibn Documental
ORFEO hasta el mes de agosto de 2016 el Departamento Administrativo de
Hacienda, La Secretaria de Salud Publica, La Secretaria de Vivienda Social y la
Secretaria de Gobierno han efectuado el ejercicio de seleccion con mayor
regularidad. En todas las dependencias se hace necesario que los lideres de los
procesos fomenten en sus equipos de trabajo la implementacion de la herramienta
para identificar los ejes tematicos que originan las comunicaciones que llegan a
cada una de sus despachos.

Sandra Patricia Parra N.

Profesional Universitario

Secretaria General

Lider del proceso Atencion al Usuario
Sandra.parra@cali.gov.co

Teléfono contacto: 660 56 16
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