MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y
o GESTION MAGTO04.03.P003.FO06
ALCALDIA DE (MIPG)
SANTIAGO DE CALI
GESTION TECNOLOGICA Y , VERSION 002
DE LA INFORMACION ACTA DE REUNION
GESTION DOCUMENTAL
FECHA: 12/may/2022
ACTA No. 4146.010.14.12.4 HORA INICIAL: | 2:30 pm

HORA FINAL: | 3:30 pm

OBJETIVO: Socializar informe de servicio al
ciudadano | trimestre vigencia 2022 y definir acciones
para mejorar los tiempos de respuesta a los PQRS [ LUGAR: Reunion virtual a través de
con los delegados de la  Subsecretaria|la plataforma google meet:

de Poblaciones y Etnias, Atencion Integral a |meet.google.com/sdqg-ckyi-hqt

Victimas, Equidad de Género y Primera Infancia.

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

AUSENTES: N/A
INVITADO: N/A
ORDEN DEL DIA:

. Saludo y verificacion de asistencia

. Lectura del acta anterior

. Socializar informe de servicio al ciudadano | trimestre vigencia 2022
. Socializar ejes tematicos

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

. Proposiciones y varios

~NOON DD WN =

DESARROLLO:
1. Saludo y verificacion de asistencia

Siendo las 2:30 pm del 12 de mayo 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, Atencion Integral a Victimas, Equidad de
Género y Primera Infancia e inicia la reunion.

2. Lectura del acta anterior
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Yuli, procede a dar lectura del acta No. 4146.010.14.12.3 correspondiente a la jornada de
sensibilizacion realizada el 8 de abril con todos los equipos de trabajo de la Secretaria y el
nivel directivo en la cual se establecieron unos compromisos entre ellos tener los usuarios
totalmente depurados con corte al 31 de mayo/2022; asi mismo, programar una reunion con
los funcionarios de la Oficina de Atencion al Ciudadano con el objetivo de brindar informacion
sobre la oferta institucional de la Secretaria para resolver las inquietudes que ellos tengan y
evitar que continden asignando peticiones que no son de competencia de este Organismo.

Les socializa el informe del estado actual de los Orfeos, el cual contiene el avance que ha
tenido cada Subsecretaria desde el 08/abr/2022 al corte del 11/may/2022 del informe del
estado de las PQRS, les invita a seguir haciendo seguimiento estricto no solo para cumplir
con la meta, sino para atender oportunamente las PQRS conforme a la Ley.

COMPARATIVO
Subsecretaria 05 -abril -2022|11- mayo-2022 [Diferencia %
Poblaciones y etnias 700 555 145 21%
Atencion a victimas 462 198 264 57%
Primera infancia 171 113 58 34%
Equidad de género 44 16 28 64%

También, informa que se realizé exitosamente la reunion con la oficina de atencién al usuario
el dia 05/may/2022 de manera presencial y virtual para los funcionarios de la misma que
brindan atencion desde los CALI, a la que asistieron delegados de cada una de las
subsecretarias y brindaron informacion de los programas y servicios que se brindan desde
cada una, igualmente se resolvieron todas las inquietudes; con lo que se espera que en
atencion al usuario realicen una correcta asignacion de PQRS a la Secretaria de Bienestar
Social.

3. Socializar el Informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al | Trimestre 2022

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

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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Durante el primer trimestre del ano 2022 correspondiente al periodo comprendido entre enero
- marzo, la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali recibié 66.427 PQRS de las cuales 1.426
fueron asignadas para tramite y respuesta a la Secretaria de Bienestar Social. 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.

cooico | ORGANISMO Tor TRIM
4112 |DESPACHO DEL ALCALDE 7
SECRETARWM DE GOBERNO 320

4121  |DEPARTAMENTO ADMNISTRATVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA 375
4123  |DEPARTAMENTO ADMNISTRATVO DE CONTROL NTERNO 28
4124 [DEPARTAMENTO ADMNI TRATVO DE CONTROL DISCPLINARID INTERNO 480
4131 |DEPARTAMENTO ADMNIS TRATIVO DE HAC IENDA MUNICIPAL 10.978
4132  |DEPARTAMENTO ADMNIS TRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL 3.182
4133 |DEPARTAMENTO ADMNISTRATVO DE GESTION DEL MEDIO AMBENTE 5.283
4134 [mvmiMNtu ADMNISTRATVO DE TECNOLOGIAS DE LA NFORMACION Y LAS COM a2
4135 Il.)tvmtnutmo ADMPMNESTRATVD DE CONTRATACION PUBLICA 55
4137  |DEPARTAMENTO ADMNIS TRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION INS TITUCIONAL 2.787
4143 SECRETARW DE EDUCACION 1.609
4145 SECRETARW DE SALUD 7.983
4140 |SECRETARW DE BENESTAR SOCIAL 1.426
4147 [SECRETARW DE VIVIENDA SOCIAL Y MABITAT 1.022
4148 SECRETARWI DE CUILTURA 725
4151 SECRETARWA DE NFRAESTRUCTURA 2.206
4152 SECRETARWM DE MOVLIDAD 15 856
41681 |SECRETARW DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 6.795
4162 SECRETARW DEL DEPORTE Y LA RECREACION 1.123
4183 SECRETARWIMDE GESTION DEL RESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 3ar
4104 [SECRETARWIDE PAZ Y CUL TURA CIUDADANA 165
Cikal SECRETARW DE DESARROLLO ECONOMCO 154
4172 SECRETARWK DE TURISND 66
4173 |SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIM. ¥ PARTICIPACION CIUDADANA 1.490
730

1.013

68 427

También, indicé las comunicaciones recibidas segun tipificacion, donde los porcentajes mas
significativos fueron: Peticion General con 681 comunicaciones, seguido de Comunicaciones
informativas (otros) con 429. Los Tramites y servicios registrados para esta ocasion fueron
15, se aclara que 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, igualmente se hace la observacion que en este
informe reportan 2 tramites y servicios que no corresponden a esta Secretaria.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
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Tramites y servicios recibidos en la Secretaria de Bienestar Social

|

T

54146

|Entrega de Ayudas Tecnicas a Personas con Discapacdad.

Inclusion de personas en la base de datos del Sisiema de

Programas Sociales - SSBEN.

dentificacion y Clasficacion de Potenciales Beneficianos de

Total 4146

Subsidio Municipal de Vivienda de terés Social

GESTION TECNOLOGICA Y i VERSION 002
DE LA INFORMACION ACTA DE REUN|ON
GESTION DOCUMENTAL
CODIGO 7| ENERO |FEBRERO Total
~4148 Entes de Control 10 10 26 46
Incidente de Desacato 1 1 3 5
Otros 123 177 129 429
Peticion entre Autoridades 56 80 58 174
Peticion Priortana 1 4 12 17
Peticion Consuita 5 ] 3 11
Peticion_de_Iinformacion 4 r 3 9 20
Peticion General 166 168 347 681
Queia 1 1 z
Reclamo 1 2 1 4
Tutela 8 5 6 19
Total 41 376 437 595 1.408 |

En cuanto a la atencion oportuna a las PQRS, se evidencié que la Secretaria de Bienestar
Social obtuvo un resultado positivo con relacién con relacion al cuarto trimestre del 2021,
queriendo decir con ello que aument6é en un (1) punto su porcentaje de cumplimento de
gestion en la respuesta y se espera incrementar en un mayor porcentaje el indicador de

gestion a la pars.

GESTION DE RESPUESTAS | TRIMESTRE

CO0G0 ORGANSMO | Atempo | Satempo : N TOA.
4145010  [SECRETARA 0E BENESTAR SOCAL 65| 51% 850 49% 1315
COMPARATIVO TRIMESTRAL

ENE -MAR
CODIGO ORGANISMO IVTRIM 2021 w2 Gréfico
4146010 |SECRETARIA DE BENESTAR SOCIAL 50% - 51%

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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4. 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 ORFEOQ los ejes tematicos definidos por y
para cada una de ellas.

En la siguiente tabla se evidencian 474 registros de ejes tematicos realizados en el
Sistema de Gestion Documental ORFEO durante los meses de enero a marzo del 2022.

) Entesde| """ | poscion | Peticion | Peticion de | Peticion | [Rectam| Total
R | Control (%% _|priortaria| Consua informacion  General |**#*| o | genera
4146010 3 94 16 3 6 350 1 1| 474
S'SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 3 94, 16 3 6 350 1 1] 474
adulto mavol 36 8 1 96 141
atocobmbanos 6 [
alimentando sonnsas 1 19 1 21
discapacidad 12 1 53 66
hattarte de calke 6 4 10
indigena 6 T
jovenes en accion 1 1
Jvertud 1 2 5 8
igthi 1 3 4
mas familias en accion 7 1 14 22
migrantes/vene mlanos 2 1 22 25
s 2 4 20 26
nfez 3 2 1 6
primera intancia 1 1 17 1 20
unidad de apoyo 1 22 23
vicima del conficto 3 23 1 61 88

Total general 3 94 16 3 6 350 1 1| 474

Les reitera la importancia de registrar los ejes tematicos en el sistema de gestion documental
pues el total de peticiones recibidas fue de 1426 y deberia de haber igual cifra reportada en
los ejes tematicos pues solo hay un registro de 474.

Tambien les indica el paso a paso de como se hace el registro en la plataforma orfeo.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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Erika agredo, perteneciente a la Subsecretaria de Atencion Integral a Victimas, pregunta que
significan las cifras indicadas en el informe en lo relacionado a los ejes tematicos.

Yuli, le responde que es la clasificacion y registro de los temas identificados de acuerdo a la
solicitud o peticidon realizada por el ciudadano lo que permite generar las estadisticas de
cuales son los requerimientos mas frecuentes.

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

Yuli Alemesa, explica la informacion contenida en el Excel de seguimiento que se comparte a
los correos electrénicos de los delegados de las PQRS (compromiso establecido en la mesa
de trabajo de socializacion del informe al ciudadano IV Trimestre 2021); este es actualizado 2
veces al mes con el fin de que cada uno revise su estado y a su vez puedan tomar acciones
al interior de las Subsecretarias, pregunta si estan de acuerdo que se siga trabajando de esta
manera o si tienen alguna propuesta.

Los delegados estan de acuerdo que se siga remitiendo este informe como se viene
efectuando pues les permite verificar la cantidad de radicados pendientes en cada usuario,
asimismo, tomar acciones para contrarrestar y disminuir cada vez mas el volumen de estos.

Ingrith Parra, perteneciente a la Subsecretaria de Poblaciones y Etnias, pregunta que por
cuanto tiempo mas le van a seguir realizando devolucion de documentos de vigencias
anteriores pues esto también les genera retraso en el avance de depuracion de radicados.

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, le responde que ya desde el centro de documentacion se termino totalmente la
depuracion de radicados de vigencias anteriores, por lo tanto, no habra devolucion, si cuando
estos lleguen nuevamente a ese usuario para tramite de archivo cumplan con los
lineamientos establecidos.

Ingrith, manifiesta que siguen trabajando con las plantillas de respuestas rapidas pues esta
accion ha sido muy efectiva en equipos como familias en accion, jovenes en accion y adulto
mayor donde se identifica que la mayoria de peticiones apuntan al mismo requerimiento.

Yuli, les recuerda seguir haciendo la tarea de enviar el mensaje para diligenciar el link de
encuestas de satisfaccion cada vez que despachen respuestas a través de los correos
electronicos, pues se sigue evidenciando este indicador sin informacion.

Tambien, les recuerda que se tiene previsto que el MIRAVE inicie el 01 de junio/2022 por
tanto, los asistentes fueron seleccionadas para recibir la capacitacion y son encargados de
transmitir la informacion sobre el manejo de la plataforma al interior de cada subsecretaria;
deben ir programando las capacitaciones, igualmente desde la unidad de apoyo a través de
un formulario de inscripcion que se compartio a traves de los grupos de whatsapp de la
secretaria se estaran programando capacitaciones con grupos pequefnos para que sea mas
efectivo el aprendizaje, asimismo, si requieren soporte el ingeniero Edgar Lizarazo y Yuli
Alemesa estaran prestos para apoyarles.

Ingrith, Magdarlyn y Erika responden que ya estan organizando los grupos para iniciar las
capacitaciones. En el caso de Poblaciones y Etnias que es la Subsecretaria con mas grupos
de trabajo, Ingrith manifiesta que si van a requerir apoyo.

Yuli, le dice que por favor envien el cronograma con tiempo para ellos programarse y brindar
el acompanamiento.

6. Socializar informe de caracterizacion | Trimestre vigencia 2022

Zuleyma Gomez, perteneciente al equipo de calidad y delegada como apoyo al comité de
servicio al ciudadano, manifiesta que desde el proceso de atencién al usuario que
corresponde a la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana envian
informe de caracterizacion, el cual se revisa y no se percibe ningun dato y/o informacion
sobre la Secretaria de Bienestar Social; solo informacion de las ventanillas Unicas. De igual
manera, expresa que es importante que las personas que realmente realizan la
caracterizacion estén presentes en la reunion y pregunta a los delegados de PQRSD si
conocen quienes son los responsables y Ingrid dice que dara los nombres para que los
inicien a tener en cuenta en todo este tema.

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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Asimismo, Zuleyma agrega que el proceso de Atencion a la comunidad y Grupos
Poblacionales cre6 un formato de caracterizacion de los beneficiarios del proceso, el cual
apenas se va a iniciar a utilizar, ya que los formatos que actualmente se aplican son los
transversales que manejan en el proceso de atencion al usuario y estos van mas enfocados
a caracterizar a usuarios, pero por la naturaleza misional de la Secretaria de Bienestar Social
es importante caracterizar a sus beneficiarios, es decir, a la poblacion que se atiende, se le
brinda orientacion juridica, psicosocial o se le entrega algun producto.

7. Proposiciones y Varios

Ingrith pregunta qué hacer con los usuarios de mirave que aparecen activos, pero ya no
estan los funcionarios, también, propone si es posible que se implemente para el mirave la
expedicion de paz y salvos de cada usuario para presentar con las cuentas de cobro o cada
que se vaya a finalizar el contrato.

Yuli, le responde que deben enviar el reporte al ingeniero para que estos usuarios sean
eliminados y si tienen pqrs pendientes, estas pasaran a quien esté a cargo de atender el
tema actualmente.

En cuanto a los paz y salvos, la plataforma mirave permite esta accion, toca revisar
detalladamente y juridicamente que esta accion no lleve consecuencias legales.

Yuli, agradece la asistencia y reitera que es muy importante lograr dejar los usuarios de
Orfeo en cero para evitar la migracion de radicados entre una plataforma y la otra y da por
terminada 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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OBSERVACIONES GENERALES (Propuestas, Cambios y/o Adiciones):

TAREAS Y COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN ESTA REUNION
. FECHA
QUE HACER RESPONSABLE COMPROMISO
Elaborar acta de la reunion Yuli Alemesa 12/may/2022
Firmas (responsables)
7
C [é& Q@ (Lo
YuliiPiedad Alemesa Escobar Zuleyma Gomez Mosquera
Contratista Contratista
Secretaria de Bienestar Social Secretaria de Bienestar Social

M%W o Uka J ’( g tedo Kamitez

Ingrith Parra Certuche Erika Johana Agredo Ramirez
Contratista Contratista

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

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

Elaboré: Yuli Piedad Alemesa Escobar — Contratista

Revis6: Zuleyma Gomez - Comrati;\aZ ;—

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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LISTADO DE ASISTENCIA

VERSION 002

ACTA DE REUNION N° 4146.010.14.12.4

FECHA: 12 /may/2022
HORA INICIAL: 2:30 pm
HORA FINAL: 3:30 pm

OBJETIVO: Socializar informe de servicio al ciudadano | trimestre vigencia 2022 y definir acciones para mejorar los tiempos de respuesta a los PQRS con los
delegados de la Subsecretaria de Poblaciones y Etnias, Atencion Integral a Victimas, Equidad de Género y Primera Infancia.

LUGAR: Reunion virtual a través
de herramienta google meet:
meet.google.com/sdg-ckyi-hqgt

ASISTENTES
N° Nombre Organismo/Entidad Teléfono Correo Electronico Firma
1 Ingrith Parra Certuche Secretaria de Bienestar Social 3152716305 ingrith.parra@cali.gov.co Autorizo firma
2 Nancy Maritza Garcia Navia Secretaria de Bienestar Social 3164038629 maritza291527 @ gmail.com Autorizo firma
3 Boneth Jair Guayara Hernandez Secretaria de Bienestar Social 3152818427 bonethguayarahernandez @ gmail.com Autorizo firma
4 |ERIKA JOHANNA AGREDO RAMIREZ 3;‘0?:;’;8'3”3 de atencion integral a |1 4685 erika.agredo @cali.gov.co Autorizo firma
5 Magdarlyn Reyes Mosquera Secretaria de Bienestar Social 3128370296 magdarlyn.reyes @ cali.gov.co Autorizo firma
6 |Yuli Piedad Alemesa Escobar Secretaria de Bienestar Social 3217225907 yuli.alemesa@cali.gov.co Autorizo firma
7  |Marvin Andres Riascos Romero Subsecretaria Equidad de Género (3023932583 marvinriascos54 @gmail.com Autorizo firma
8 Zuleyma Gémez Mosquera Secretaria de Bienestar Social 3146779500 zuleymagomezm1991 @ gmail.com Autorizo firma
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