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FECHA: 25/mar/2022

ACTA No. 4146.010.14.12.2 HORA INICIAL: 110:30 am

HORA FINAL: [11:30 am

OBJETIVO: Socializar informe de servicio al
ciudadano IV trimestre vigencia 2021 y definir
acciones para mejorar los tiempos de respuesta a los | LUGAR: Reunidn virtual a través de
delegados de PQRS de la Subsecretaria de herramienta google meet.
Poblaciones y Etnias, Atencién Integral a Victimas,
Equidad de Género y Primera Infancia.

ASISTENTES: Yuli Piedad Alemesa Escobar — Contratista, Erika Agredo — Contratista, Ingrid
Parra — Contratista, Zuleyma Gomez — Contratista (Ver listado de asistencia).

AUSENTES: N/A

INVITADO: N/A

ORDEN DEL DIA:

1. Saludo y verificacion de asistencia

2. Socializar informe de servicio al ciudadano IV trimestre vigencia 2021
3. Socializar ejes tematicos

4. Definir acciones para mejorar los tiempos de respuesta a los PQRS
5. Socializar informe de caracterizacion vigencia 2022

DESARROLLO:
1. Saludo y verificacion de asistencia

Siendo las 10:30 am del 25 de marzo del 2022 a través de la herramienta meet-Google, Yuli
Piedad Alemesa — Contratista, verifica asistencia y da la bienvenida a los delegados de las
PQRS de la Subsecretaria de Poblaciones y Etnias, Atencidn Integral a Victimas, Equidad de
Género y Primera Infancia e inicia la reunion.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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2. Socializar el Informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al IV Trimestre 2021

Yuli Alemesa, presenté el informe de Servicio al Ciudadano enviado por la Subdireccion de
Tramites Servicios y Gestion Documental; este muestra la recepcion de las comunicaciones,
el informe de satisfaccion del usuario, las conclusiones y recomendaciones.

Ensenod que el total de comunicaciones recibidas en la entidad fue de 308.137 y para la
Secretaria de Bienestar Social, fueron 6211; de las cuales 1.379 fueron recibidas en el cuarto
Trimestre de 2021.

Total de comunicaciones recibidas en la Entidad

En esta primera parte del informe se detalla la cantidad de comunicaciones recibidas en
la entidad y direccionadas a cada organismo durante el presente ano.

CODIGO ORGANSMG 1orTRM | 20TRM | 301 TRM | 410 TR | ACUYULADC
4112 |DESPACHO DEL ALCALDE 117 11 13| 3 X
SECRETARIA DE GOBIERND 6856 552 508 488 2 182
41 DEFARTAMENTO ADMMNSTRATIVO DE GESTION JURDICA PUBSLICA 7914 14 666 423 427 25430
4123 |DEPARTAMENTO ADMNSTRATIMO DE CONTROL MTERNO 40 14 a1 as 160
i 410 DEPARTAMENTO ADMMNSTRATVO DE CONTROL DSCFLNARID INTERND 234 225 | 445 438 1 408
417 DEPARTAMENT O ADMMNSTRATVO DE HACIENDA M_NICIPAL 8585 7664 14 523 11262 42004
i 4132 |DEPARTAMENTO ADMIMSTRATIVO DE PLANEACKON MUNICIPAL v 186 3 438 4169 3133 13 90¢
’_-UJ_’ DEF TAMENT O ADMMNISTRAT 3 789 3} 084 4 280 4 743 15672
4134 EPARTAMENTO ADMMNST 1 30 73 108 ™
4135 TAMENT O ADMN d v 3 81 2 X7
4137 EPARTAMENTO ADMINSTRATIVO DE 2111 3171 2493 11.073
[ 4143 |SECRETARIA DE ECUCACION 2548 2.249 1408 1400
B 4145 JSECRETARIA DE SALLO 8405 11405 10328 35642
—F e | NESTAR SOCAL___ “ame ] isoo iara)
4147 TARIA DE VI OCIAL ¥ HABTAT 783 2117 3151 8312
4148 TARIA DE CULTURA 837 a3 107 s
4151 TARIA DE INFRAESTRUCTURA 1174 1,545 1,953 £ 38
4152 |SECRETARIA DE MOVILDAD 20550 | 24410 25231] <5758 25007
4161 SECRETARIA DE SEGURINAD Y JUSTICKA 5254 5387 | 1.203 1.598 25442
[ 4162 |SECRETARIA DEL DEFORTE Y LA RECREACION 828 121 1159 314 178
4162 SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS ¥ DESASTRES 137 457 564 588 2 M6
4164 SECRETARIA DE PAZ ¥ CLLTURA CIUDADANA 131 225 179 187 =2
417 SECRETARIA DE DESARRCOLLO ECONOMCO 134 199 268 369 1.060
4172 |SECRETARIA DE TURISMO 75 34 &4 21 Le
4172 SECRETARIA DE DESARRCLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CILUDADANA 1425 514 1 233 1.500 492
: 4181 |Unidad Adminisrativa Especial d= Gegian de Benes v Senvicios 435 8 | y 691 2 481
4182 |Unidad Adminisirativa Especial de Sevicas Pull cos Municipalss 526 665 585 a70 1546
71.934 81237 B84 322 7G 644 308 137

Tambien, indicé las comunicaciones recibidas segun tipificacion, donde los porcentajes mas
significativos fueron: Peticion General con 688 comunicaciones, seguido de Comunicaciones
informativas (otros) con 367. Los Tramites y servicios recibidos fueron 4; pese a que las
ayudas entregadas en la oficina de Discapacidad registran un mayor volumen esto se debe a
que cuando realizan las peticiones por los canales de atencion las hacen como derecho de
peticion.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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CODIGC T TIPO 7| OCTUBRE |NOVIEMBRE | DICIEMBRE |Total general
- 4146 Entes de Control 19 18 12 49
Incidente de Desacato 3 5 2 10
Otros 157 137 73 367
Peticion entre Autoridades 64 i<} 36 175
Peticion Prioritaria 2 8 9 19
Peticion_de _Informacion 2 10 12 24
Peticion_General 170 206 312 688
Queja 1 1
Reclamo 1 1
Tutela 27 7 7 41
Total 4146 445 467 463 1375

Tramites y servicios recibidos en la Secretaria de Bienestar Social

CODIGO _|TIPO | ocTuBRE | NOviEMBRE | 1O
-7 iT ..n.r-l
54148 Eptmga d_e Ayudas Tecnicas a Personas con 2 2 4
Discapacidad.
Total 4146 - 2 4

En cuanto a la atencion oportuna a las PQRS, se evidencié que la Secretaria de Bienestar
Social obtuvo un resultado positivo con relacion al tercer trimestre del 2021, es decir que
aumento en dos puntos su porcentaje de cumplimento de gestion en la respuesta.

CODIGO | ORGANISMO || Atiempo | % atiempo - [,
4146010 |SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 2.006 50% 1977 50% 3.983
COMPARATIVO TRIMESTRAL

La tabla presenta el resultado de la gestion con corte al mes de diciembre del afio 2021.
Se analiza como ha sido el comportamiento trimestral (comparativo) frente a la gestion
de respuesta oportuna a las solicitudes presentadas por los usuarios.

CODIGO ORGANISMO IV TRIM 2020 ENE-MAR | ENE-JUN | ENE-SEP | ENE-DIC Grif

04 | 2021 | 202 2021
4146010 [SECRETARIA DE BIENESTAR SOCAL . % §2% . % . 48% . so% | [\
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Yuli Alemesa, resalta que se evidencia una disminucion importante en el volumen de
radicados pendientes por atender en los usuarios de cada una de las Subsecretarias de
acuerdo a los reportes enviados, sin embargo, recomienda a los delegados continuar con el
seguimiento y mejorar cada vez en estos indicadores, pues continuamente se han han
presentado No Conformidades en las Auditorias relacionadas con el tema.

Asimismo, se comunica que de acuerdo con el informe, la Secretaria no presenta ningun
registro en cuanto a las encuestas de satisfaccion, por lo tanto, cada vez que se envie
respuestas al peticionario a través del correo electronico también es importante que se le
envie el link de encuesta para que sea diligenciada y asi no solo obtener el registro sino
ademas la medicion de la satisfaccion y percepcion del ususario.

Se sugiere enviar el siguiente mensaje:
Su opinion es importante para nuestra Secretaria, lo invitamos a diligenciar la siguiente

encuesta:
https://www.cali.gov.co/aplicaciones/encuestas ciudadano/view encuesta satisfaccion.php

Encuesta de Satisfaccion 8
Alemesa Escobar, Yuli Piedad <yuli alemesa@cali.gov.co» lun, 14mar, 1402 ¢ &

para magdarlyn, Ingrith, Erika, edidsongs, Carlos, marvinriascos54, Diana, bonethguayarahernandez, bee: Zuleyma, bee: Laura

Cordial saludo,

Teniendo en cuenta la importancia de medir el nivel de satisfaccion de los Usuarios, de manera atenta me permito enviar el link de
encuesta que se debe aplicar, este debe ser enviado cada vez que se remita una respuesta por e-mail a los peticionarios.

Por favor socializar esta informacién con sus equipos de trabajo
Se sugiere enviar el siguiente mensaje:

Su opinién es importante para nuestra Secretaria, lo invitamos a diligenciar la siguiente encuesta:

3. Socializar ejes tematicos

Los ejes tematicos permiten identificar los conceptos que originan las peticiones y que los
usuarios presentan ante la Alcaldia Distrital de Cali, los organismos de la Entidad deben
registrar en el Sistema de Gestion Documental ORFEO los ejes tematicos definidos por y
para cada una de ellas.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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Yuli Alemesa, muestra como se realiza y manifiesta la importancia de realizar su registro en
la plataforma de Gestion Documental, pues esta informacion permite generar las estadisticas

de cuales son los requerimientos mas frecuentes de la comunidad.

4. Definir acciones para mejorar los tiempos de respuesta a los PQRS

Yuli Alemesa, explica la informacion que contiene el Excel de seguimiento que compartié a
los correos electronicos de los delegados de las PQRS; esta la informaciéon se actualiza 2
veces al mes con fin que cada uno revise su estado y a su vez puedan tomar acciones al

interior de las Subsecretarias.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
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Ingrith Parra, delegada de las PQRSD de la Subsecretaria de Poblaciones y Etnias,
manifiesta que estan realizando un trabajo arduo que se evidencia en los reportes, pues es
notable la disminucion del volumen en comparacion con reportes anteriores y siguen
comprometidos con los equipos de trabajo en la depuracion de los usuarios y en dar tramite
oportuno a las peticiones.

Yuli Alemesa, pregunta si estan de acuerdo que se les siga enviando la informacion en el
excel y que si es comprendido el contenido del mismo o si proponen algun ajuste, también si
aun siguen usando las plantillas de respuesta que se habian establecido en algunos equipos.

A lo anterior, Ingrith Parra responde que si las estan usando y que estas han sido de gran
ayuda para atender peticiones de informacion general. Los demas asistentes estan de
acuerdo que se siga enviando el reporte como se ha venido realizando.

Por lo anterior, se acuerda enviar cada 15 dias el reporte del estado actual del sistema de
gestion documental a los delegados de cada Subsecretaria y en los casos que aplique hacer
uso de las plantillas de respuesta rapida que tienen preestablecidas algunos equipos de
trabajo.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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5. Socializar informe de caracterizacion vigencia 2022

Zuleyma Gomez enlace de calidad del organismo, manifiesta que el informe lo envia la
Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana; que es el Organismo que tiene
una relacion directa con la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion documental debido
a que ambos organismos estan inmersos en el ciclo del servicio del ciudadano. La Secretaria
de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana entra en este ciclo del servicio en el
primer momento en que el ciudadano se acerca a una ventanilla unica o punto de atencion a
solicitar cualquier informacion, en ese momento se caracterizan y también se le solicita que
diligencien la encuesta de percepcion de atencion por cualquiera de los medios dispuestos
(canales telefonicos, presencial o chat).

Y la Subdireccién de Tramites y Servicios y Gestion Documental — especificamente Servicio
al ciudadano, entra en el momento en que se le entrega al ciudadano un tramite y/o un
producto o se le brinda un servicio y finaliza el ciclo con el diligenciamiento de la encuesta
que permite medir la satisfaccion del beneficiario con ese producto entregado o servicio
prestado. De hecho, cuando envian el informe de servicio al ciudadano adjuntan los

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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resultados de las encuestas de percepcion de atencidon que aplica la Secretaria de Desarrollo
Territorial y Participacion Ciudadana; entonces cada una juega un rol diferente, pero ambas
se relacionan.

El informe de caracterizacion inicialmente se realizaba solo con los datos de las
dependencias que tenian ventanilla Unica pero ahora se realiza también con la informacion
de los organismos que tienen puntos de atencién y este informe comprende variables
demograficas y caracteristicas de los ciudadanos como sexo, estrato socioeconémico, nivel
educativo. Este informe es muy general porque no especifica muchos datos exactos de las
Secretarias y Subsecretarias, es decir lo hacen a nivel entidad (Alcaldia) y dentro de las
tareas que tiene Yuli en el Plan de trabajo de servicio al ciudadano esta la socializacion de
este informe.

Zuleyma Goémez, procede a proyectar y socializar informe asi:
Caracterizacion personal

La cantidad de usuarios caracterizados fue de 79.397; en relacion con el ano 2020 aumento
ya que para el 2020 fueron 68 .411 y se cree que por la situacion de orden publico que se dio
entre mayo y agosto aumento. La Secretaria de Bienestar Social segun este reporte realizo
441 caracterizaciones durante el 1 trimestre de 2021, lo que representa un 0,56 en toda la
Alcaldia.

En cuanto a la informaciéon suministrada se tiene que, el 49,64% de las personas que
radicaron entregaron la informacion completa y el 26,48% de estas personas son terceros.
Finalmente, el 23,88% entregd la informacion que se le solicitd completa.

Con respecto a la clasificacion por géenero y sexo predomina el género masculino con un
35,41% y 37,94% respectivamente.

Por otro lado, de las personas caracterizadas el 0,11% tiene un rango de edad entre 21 y 30
anos, 31 y 40 anos y 41 y 50 anos; es importante insistir en el diligenciamiento de esta
variable ya que el 99,54% de la misma aparece sin dato y no ofrece una informacion
relevante para la toma de decisiones.

El 78,73% de los wusuarios no ofrecieron informacion relacionada con el estrato
socioeconomico, mientras que el 6,87% pertenece al estrato 2 y el 6,83% pertenece al
estrato 3; esta variable es muy importante para el disefio e implementacion de programas
sociales. El 79,81 % de los usuarios que presentan comunicaciones en la entidad son del
Valle del Caucay el 77,82 son del municipio de Cali.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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Referente a la variable: comuna; el 2,71 % de los usuarios caracterizados pertenecen a la
comuna 2, mientras que el 2,44% provienen de la comuna 19; al igual que en otras variables
la opcion sin datos sigue representando un alto porcentaje en la medicidon, que para este
caso fue de 67,82%. De similar forma, sucede con el resultado de la variable escolaridad, el
cual indica que el 2.23% de los usuarios cursé basica secundaria, el 0,96% educacion
profesional y el 94,22% aparece sin dato.

Caracterizacion persona juridica

Para la vigencia 2021, se realiz6 el registro de caracterizacion de 43.906 y para la vigencia
2020 se caracterizaron 77.087 usuarios persona juridica; lo que equivale a una disminucién
de 43,04%; esto debido a que por lo acontecido durante el paro nacional se realizé la
radicacion por los canales no presenciales. Durante el primer trimestre la Secretaria de
Bienestar Social realiz6 445 caracterizaciones a usuarios persona juridica; lo que equivale a
un 1,47% del total de la entidad.

A continuacidn, las variables con mayor representacion en la caracterizacion

Variable Tipo de variable %
Informacion suministrada | Entrega la informacion 64,03%
completa
Caracterizacion por Valle del Cauca 60,85%
Departamento
Caracterizacion por Cali 59,34%
Municipio
Clasificacion por Alcance | Sin dato 64,58%
Geografico Territorial 19,52%
Clasificacion por Sede unica 64,56%
Cantidad de Sedes
Clasificacion de la | Sin Dato 69,95%
Empresa Grande (superior a 200
trabajadores) 16,35%
Clasificacion por Sector Sin datos 58,20%
de la Empresa
Otras actividades de 14,61%
Servicios comunitarios,
sociales y personales

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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Caracterizacion de tramites y servicios en linea

Se realizd el registro de Caracterizacion de los usuarios que acceden a los tramites y
servicios que ofrece la entidad, a través de la pagina web www.cali.gov.co, en la cual

realizaron la gestion 346 usuarios como persona natural y 302 como persona juridica.

Persona natural

Variable Tipo de variable %
Pais Colombia 98,27%
Departamento Valle del Cauca 93,06%
Municipio Cali 86,13%
Sexo Hombre 56,36%
Estado Civil Casado (a) 47,69%
Escolaridad Profesional 31,50%
Edades 51 - 60 anos 29,19%
Discapacidad No 95,66%
Tipo de discapacidad N/A 96,24%
Movilidad 2,60%
Persona Juridica
Variable Tipo de variable %
Departamento Valle del cauca 77,48%
Municipio Cali 74,83%
Clasificacion de la Microempresa 63,25%
Empresa
Tipo de Empresa Privada 99,34%
Actividad Economica Otras actividades y | 35,76%
servicios
Relacion con la Empresa | Representante Legal 45,70%

Zuleyma Gémez pregunta si hay dudas frente a lo expuesto y todos los asistentes
manifiestan que no; dando por terminada la reunién.
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OBSERVACIONES GENERALES (Propuestas, Cambios y/o Adiciones):

TAREAS Y COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN ESTA REUNION

. FECHA
QUE HACER RESPONSABLE COMPROMISO
Realizar el Acta de la reunion Yuli Alemesa 25/mar/2022

Firmas (responsables)

Yuli ‘{Diedad Alemesa Escobar Zuleyma Gomez
Secretaria de Bienestar Social Secretaria de Bienestar Social
Contratista Contratista

Toapan Posme Ol

Ingrith Parra Certuche Erika Johana Agredo Ramirez

Subsecretaria de Poblaciones y Etnias Subsecretaria de Atencion Integral a Victimas
Secretaria de Bienestar Social Secretaria de Bienestar Social

Contratista Contratista

NOTA: Se anexa listado de asistencia compuesto por un (1) folio.

Elaboro: Yuli Piedad Alemesa — Contratista

Reviso: Zuleyma Gdomez - Contrab’e’faz (
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ACTA DE REUNION N° 4146.010.14.12.2

FECHA: 25 /mar/2022
HORA INICIAL: 10:30 am
HORA FINAL: 11:30 am

OBJETIVO: Socializar informe de servicio al ciudadano IV trimestre vigencia 2021 y definir acciones para mejorar los tiempos de respuesta a los delegados de PQRS |LUGAR: Reunién virtual a traves
de la Subsecretaria de Poblaciones y Etnias, Atencion Integral a Victimas, Equidad de Género y Primera Infancia.

de herramienta google meet.

ASISTENTES
N° Nombre Organismo/Entidad Teléfono Correo Electronico Firma
1 Yuli Piedad Alemesa Escobar Secretaria de Bienestar Social 3217225907 yuli.alemesa @cali.gov.co Autorizo firma
2 Marvin Andres Riascos Romero Equidad de Genero 3023932583 marvinriascos54 @gmail.com Autorizo firma
3 Magdarlyn Reyes Mosquera Eijnt?:zcretana dePeblacionedy 3128370296 magdarlyn.reyes @ cali.gov.co Autarizo firma
4 Erika Agredo Ramirez 3?5:::;;&3% CoRicna 3207014685 erika.agredo@cali.gov.co Autorizo firma
5 Ingrith parra certuche e 3152716305 ingrith.parra@cali.gov.co Autorizo firma
SubdePyE
6 Boneth Jair Guayara Hernandez Secretaria de Bienestar Social 3152818427 bonethguayarahernandez @ gmail.com Autorizo firma
7 Zuleyma Gémez Mosquera Secretaria de Bienestar Social 3146779500 zuleymagomezm1991 @ gmail.com Autorizo firma
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