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INFORME DE CUMPLIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD EN LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SANTIAGO DE CALI

Segundo Semestre Vigencia 2019

INTRODUCCION

En Cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el cual establece que en toda
entidad ptiblica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,

sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad. ‘

La Oficina de Control intemo debera vigilar que la atencidén se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pdgina web principal de
toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fécil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las enfidades publicas deberén contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten gquejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales
tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta ef
servicio pubfico. '

La oficina de gquejas, sugerencias y reclamos serd la encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario infemo, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar. ‘

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién sefialara los
estdndares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Parégrafo. En aguellas entidades donde se fenga implementado un proceso de gestion de denuncias, quejas y
reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de
Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién”.

Para dar cumplimiento a lo anterior, el Departamento Administrativo de Control Infemo presenta el Informe
consolidado. de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD recibidas y atendidas por la
Alcaldia Santiago de Cali a través de los diferentes canales de atencién, en la vigencia 2019, con el fin de analizar
y establecer la oporfunidad de fa respuesta, en cumplimiento de los términcs de ley y generar recomendaciones
que permitan fortalecer la prestacién del servicio en los procesos responsables.

Como fuente de informacion se tuvo en cuenta lo siguiente:

v Informes de seguimiento PQRS trimestrales de la vigencia 2019, emitidos por
la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental de acuerdo a la
base de datos del Sistema ORFEO.
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v Muestra de las radicaciones de PQRS del Sistema de Gestién Documental
ORFEO y del Sistema de Atencién al Ciudadano — SAC del periodo enero a
agosto 31 de 2019.

ESTRUCTURA DEL INFORME:

CAPITULO I. ORGANISMOS ENCARGADOS DE RADICACION, TRAMITE Y

RESOLUCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS.

CAPITULO Il. ATENCION A LAS PETICIONES RECIBIDAS EN LA ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI VIGENCIA 2019

CAPITULO IIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CAPITULO | )
ORGANISMOS ENCARGADOS DE RADICACION, TRAMITE Y RESOLUCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS.

1. CANALES DE RADICACION:

La entidad mediante el Proceso Atencion al Usuario administrado por la Secretaria de
Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana, recibe peticiones, quejas, reclamos y
denuncias por el canal presencial, en la sala de atencién al ciudadano sétano 1 del
Edificio CAM, en el horario de lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm en jornada
continua, dispone de nueve (9) médulos de radicacién por el sistema de Gestidn
Documental Orfeo y siete (7) modulos de atenciéon a cargo de la Secretaria de
Educacién que radica en el Sistema de Atenciéon al Ciudadano — SAC.

Asi mismo, existen 16 Ventanillas Unicas de radicacién en los CALls-Centros de
Atencion Local Integrada de la ciudad, en las Comunas: 1 Terrdn Colorado, 4
(Manzanares), 5 (La Rivera), 6 (Guaduales), 7 (Alfonso Lopez), 8 (las Américas), 9
(Aranjuez), 10 (Guabal), 15 (Vallado), 16 (la Unién), 17 (Limonar), 18 (Meléndez), 19
(el Cedro), 20 (Siloé) y 21 (Desepaz) y comuna 2 (Prados del Norte).

Y siete (07) Puntos de Atencidn para radicacién de PQRSD a cargo de los siguientes
Organismos que se encuentran ubicados por fuera del Edificio Central Municipal:

Secretaria de Movilidad, Secretaria de Salud Pablica Municipal, Secretaria del Deporte
y la Recreacién, Secretaria de Cultura, Secretaria de Vivienda Social y Habitat,
Departamento Administrativo de Gestion del Medio Ambiente- DAGMA, Subdireccién
de Catastro Municipal-Departamento Administrativo de Hacienda Municipal.
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El ciudadano tiene la opcidn de presentar y consultar el estado de atencion de sus
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y/o solicitudes a través de canales
electrénicos, con el No. de radicado que las identifica, al cual se puede acceder en el
siguiente enlace: ‘

https://iwww.cali.gov.co/participacion/publicaciones/46368/consulte el estado de su
_solicitud/

2. ATENCION DE QUEJAS

La responsabilidad de resolver las quejas en la entidad, lo ejerce el Departamento
Administrativo de Control Disciplinario Interno — DACDI, quien continua garantizando
la confidencialidad de la informacién con la recepciéon de quejas a través de la
ventanilla nica oficina de atencion al ciudadano a cargo de la Secretaria de Desarrollo
Territorial y Participacion Ciudadana, asignando a tres (03) funcionarios, que han
firmado el formato compromiso de imparcialidad, integridad y confidencialidad.

A continuacidon se relacionan por organismo las quejas que el Departamento
Administrativo de Control Disciplinario Interno tiene valoradas en el aplicativo
SOFTCONTROL, del periodo 01 de enero a 14 de noviembre de 2019:

ORGANISMO CANTIDAD
Secretaria de Salud Puablica ' 6
Despéchq Alcalde 3
Secretaria de Gobierno ) 2
Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana 21
Secretaria de Infraestructura ' 10

Departamento Administrativo de Gestion del Medio Ambiente - DAGMA
Secretaria de Deporte y la Recreacion

Departamento Administrativo de Planeacién Municipal

Por Determinar 17
Secretaria de Vivienda Social y Habitat 4
Subdireccidon de Doctrina y Asuntos Normatives 1
Oficina Técnica QOperativa de Cobro Coactivo 1
Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana 2
Secretaria de Desarrollc Econémico 5
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales 1
Secretaria de Educacion 185
Subdireccion de Catastro Municipal

Secretaria de Bienestar Social 8

Departamento Administrative de Gestién Juridica Publica
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Secretaria de Movilidad 296
Subsecretaria de Inspeccion Vigilancia Y Control 1
Secretaria de Gestion del Riesgo de Emergencias y Desastres 1
Calig 1
Departamento Administrativo de Control Interno 1
Secretaria de Cultura 4
Departamento Administrativo de Haclenda Municipal 20
Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional 3
Subsecretaria de Acceso a Servicios de Justicia 5
Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 1
Secretaria de Seguridad y Justicia ' 102
Cali12 1
Total 736

Fuente: Departamento Administrativo de Control Disciplinario Interno.

De acuerdo a la informacion anterior, se tienen valoradas por el Departamento
Administrativo de Control Disciplinario Interno-DACDI un total de 736 quejas y los
organismos con mayor cantidad recibidas son: Secretaria de Movilidad (296) que
representa el 40,2% del total, Secretaria de Educacion (195) equivalente al 26.5%,
Secretaria de Seguridad y Justicia (102) equivalente al 13,85%, Secretaria de
Desarrollo Territorial y Participacidon ciudadana (21) que representa el 2,9% vy el
Departamento Administrativo de Hacienda Municipal (20) que representa el 2,7% del
total.

3. ATENCION DE DENUNCIAS

La Oficina Asesora de Transparencia de acuerdo a lo establecido en el Decreto
Extraordinario No. 411.0.20.0516 de 2016, articulo 40, numeral 5, tiene como
responsabilidad: “recibir informacién sobre situaciones o hechos relacionados con la
ética publica, la transparencia y la anticorrupcion, informar, y denunciar ante las
instancias de control pertinentes y hacer el seguimiento respectivo”, también se
enmarca en la Ley 1755 de 2015 articulo 13 y la Ley 1474 de 2011, articulo 76, inc. 3.

La entidad cuenta en el Proceso Atencion al Usuario con el Procedimiento recepcion
de denuncias de corrupcién y hechos contra la ética publica a través del canal
presencial CAM (Ventanilla dnica, sétano 1) y virtual version 1, asi como los formatos
denominados: formato denuncia hecho de corrupcién y formato analisis hecho de
corrupcion.

A continuacion, se relacionan la cantidad de registros de recepcién y tramite de
denuncias que tiene la Oficina de Transparencia del primer semestre 2019:



ALCALDIA DE : <
SANTIAGO DE CALI ‘

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
DE CONTROL INTERNO

Denuncias radicadas por presuntos-hechos de corrupCIOn . 36
f ; Remitidas a autoridades de control = 5
No correspondian a hechos de corrupcion, resueltos mediante mesas 31

de trabajo o comunicaciones oficiales ¢on los organismos involucrados

Igualmente se hace recepcién de denuncias a través del canal virtual, con el botdn
ubicado al lado de la radicacién virtual de PQRS, una vez se hace la radicacion en
linea, la Oficina Asesora de Transparencia da la opcién de “privada” para guardar la
confidencialidad de la informacién.

CAPITULO Il
ATENCION A LAS PETICIONES RECIBIDAS EN LA ALCALDIA DE SANTIAGO
DE CALI VIGENCIA 2019

La Alcaldia de Santiago de Cali durante la wgenma 2019 presento el siguiente
comportamiento: ‘

1. RADICACION DE PQRS A TRAVES DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL ORFEO.

De acuerdo a los Informes -de seguimiento de PQRS del Departamento
Administrativo de Desarrollo. e Innovacién Institucional, el reporte generd
radicaciones de 296.236 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, para el
periodo 01 de enero a 31 de diciembre de 2019 asi:

- ORGANISMOS I_l TRIM I} TRIM 1] "rmM [ TRIM VY TACUMULADD
SECRETARIA DE GOBIERNO a7t ] 6334 it ”576 LA i 2,507
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA ir ‘ I‘ 1 582l e 2,505
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVC DE CONTROL INTERNO' 224
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNG 1.541
DEPARTAMENTG ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 72.032
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL 18.933
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 21.901
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION YLAS com | 1! 344
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 208
DEPARTAMENTC ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL 14.000
SECRETARIA DE EDUCACION 5.794
SECRETARIA DE SALUD 31013
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 4.121
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 440 . 9,991
SECRETARIA DE CULTURA 17508 B 4,791
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA " 200670 4 L 8,197
SECRETARIA DE MOVILIDAD 112,746 L 48.375
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 7499 - Lz a2l 29.556
SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION Jtiaiase -0k 4.758
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES |+ @78 3.717
SECRETARIA DE PAZ ¥ CULTURA CIUDADANA 162; - S96
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO ¢ a7ar cAEUliea 824
SECRETARIA DE TURISMO by 43500 _soh. fp iy ;124,50 356
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA R 2 G S T o R 3.020
Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios g lhidiesri L s | szl v 3.963
Unldad Administrativa Especial de Serviclos Publicos Municipales Copas ] Mtlterg |G BSeL )l T eS8 2.929

TOTAL GENERAL 67.970 75.990 91.327 £0.849 296.236

Fuente: Informes de Seguimiento PARS de la Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestién Documental a diciembre de 2019.
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De acuerdo a la informacion anterior

72.032 1o cual representa el 24.32%
16.33%, Secretaria de Salud con 31

jos organismos que reciben mayor cantidad de
PQRSD son en su orden el Departamento Administrativo de Hacienda Municipal con
Secretaria de Movilidad con 48.375 siendo el
.013 representa el 10,47% y la Secretaria de

Seguridad y Justicia con 29.596 que representa el 10%.
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2. COMUNICACIONES RECIBIDAS SEGUN TIPIFICACION
A continuacién se relaciona las comunicaciones recibidas por el Sistema de Gestion
Documental Orfeo en la Alcaldia de Santiago de Cali, segun su tipificacion
correspondiente al periodo de 01 de enero a 31 diciembre de 2019:

. e ex # Comunicaciones
Fipode Comunlcacu_)nlln recibidas al 4 Trim. 2019 %
Peticion_General 115.451 . 39%
Otros | 98.488 | 33% |
Tramites y servicios ' 24.995 8%
Peticion entre Autoridades 9.764 3%
Tutela | 7.377 2%
Peticion_de_Informacion 5.824 2%
Entes de Control 4536 2%
Solicitudes_ de_revocatoria_directa 3.447 1%
Medios magneticos 18.773 6%
Queja 1.863 1%
Recurso_Reposicion 1.447 0%
Reclamo 1.080 0%
Peticion_Consulta 989 0%
Peticion Prioritaria ' 1.131 0%
Recurso_Apelacion 548 0%
Incidente de Desacato 307 0%
Recurso_Reconsideracion 152 0%
AccionPopular 42 0%
Demanda 10 0%
Denuncias 7 0%
AccionCumplimiento 5 0%
i TOTAL ALCALDIA 296.236 100%

Fuente: Informe de Seguimiento PQRS de la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental a diciembre 31 de 2019,

De acuerdo con la informacién antes relacionada, se observa que para el periodo de
01 enero a 31 de diciembre de 2018, las peticiones de interes general o particular
(115.451) son las mas tramitadas en la Alcaldia Municipal de Santiago de Cali,
seguidas de los radicados otros (98.488).
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3. SALIDAS DE LAS PQRS:

Conforme a los registros del sistema Orfeo en el periodo de 01 enero a 31 de diciembre
de 2019, se dio respuesta a un total de 247.433 peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias asi:

ORGANISMOS

TOTAL RESPUESTAS A 31/DIC/2019

A TIEMPO | VENCIDOS | TOTAL
Depgrltamen’w Administrativo-de Hacienda 31.935 24 469 56.404
Municipal
Secretaria de Movilidad 19.375 19.999 39.374
Secretaria de Salud 21.434 5.432 26.866
Depgr.tamento Administrativo de Planeacién 18.331 8.431 26.762
Municipal
Secretaria De Seguridad y Justicia 21.139 3.957 25.096
Depgrtamerjto Administrativo de Gestion dei 9913 10.127 20.040
Medio Ambiente
Departamento Administrativo de Desarrollo e
Innovaci_én Institucional 7.370 1.700 8.070
Secretaria del Deporte y la Recreacion 5.969 1.221 7.190
Secretaria de Vivienda Social y Habitat 4.516 1.010 5.526
Secretaria de Infraestructura 4118 1.935 6.053
Secretaria de Educacién 2.5652 1.279 3.831
Unidad Administrativa Especial de Gestién de
Bienes y Servicios 3.042 562 =604
Secretaria de Bienestar Social 2.387 1.114 3.501
Secretaria de Gestién Del Riesgo De
Emergencias y Desastres 2.838 408 3.246
Secretaria de Cultura 2.477 228 2.705
Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana 2180 42 2.515
Unidad Administrativa Especial de Servicios
Publicos Municipales Tee2 165 1.827
Secretaria de Gobierno 995 62 1.057
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Departamento Administrativo de Gestion

Juridica Publica 645 176 821
Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana 513 5 518
Secretaria de Desarrollo Econdémico 315 152 467
Departamento Administrativo de Control

Disciplinario Interno il 21 S
Secretaria de Turismo 153 50 203

Departamento Administrativo de Contratacién
Publica 115 22 137

Departamento Administrativo de Tecnologias

128 21 149

de La Informacidn y las Comunicaciones.

Departamento Administrative de Control

Interno 134 6 140
ALCALDIA SANTIAGO DE CALI 164.546 82.887 247.433

Fuente: Informe de Seguimiento PQRS trimestrales de la Subdireccién de Tramites, Servicies y Gestién Documental vigencia
2019.

De acuerdo a la informacion anterior se puede inferir que de los 247.433 respuestas
emitidas, el 66.5 % equivalente a 164.546 fueron contestadas a tiempo y el 33.5%
equivalente a 82.887 fueron contestadas extemporaneamente.

Grafica No. 3
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A continuacién se relaciona la informacion de las respuestas emitidas a tiempo por

cada organismo en los trimestres del 2019:

ORGANISMOS

RESPUESTAS A TIEMPO

1 TRIM TRIM NTRIM | IVTRIM | TOTALA
2019 2019 2019 | 31/DIC/2018
2019
Departamento Administrativo de Hacienda Municipal 7.254 | 8.325 8.661 7.695 31.935
Secretaria de Movilidad 4397 | 4199 5.127 5.652 19.375
Secretaria de Salud 4640 | 6.188 6.008 4.598 21.434
Departamento Administrativo de Planeacién Municipal | 3.819 | 4.061 5.339 5112 18.331
Secretaria De Seguridad y Justicia 4.452 | 6.093 5.706 4.888 21.139
Depgrtamento Administrativo de Gestidon del Medio 1686 | 2.640 5 055 2632 9913
Ambiente
Departamento Administrativo de Desarrollo e
e b (o=t il 1.980 | 1.761 1.966 1.663 7.370
Secretaria del Deporte y la Recreacion 1.847 | 1.454 1.536 1.132 5.969
Secretaria de Vivienda Social y Habitat 797 1.285 1.326 1.108 4.516
Secretaria de Infraestructura 814 968 1.282 1.054 4118
Secretaria de Educacian 458 | 760 687 847 2.552
Unidad Administrativa Especial de Gestién de Bienes y
Servicios 671 840 770 761 3.042
Secretaria de Bienestar Social 521 584 677 605 2.387
Secretaria de Gestién Del Riesgo De Emergencias y
Desastres 671 685 711 771 2.838
Secretaria de Cultura 740 667 628 442 2.477
Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana 508 676 5689 427 2.180
Unidad Administrativa Especial de Servicios Plblicos ‘
Municipales 460 431 451 320 1.662
Secretaria de Gobierno 309 269 223 194 995

10
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Depar‘tamento Administrativo de Gestion Juridica 152 134 108 161 645
Publica

Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana 119 144 145 105 513
Secretaria de Desarrollo Econdmico 65 116 67 67 315
:Jepartamento Administrativo de Control Disciplinario 68 85 65 92 310
nterno

Secretaria de Turismo 34 3 37 51 1583
Departamento Administrativo de Contratacion Publica 43 25 17 30 115
Departamento Administrativo de Tecnologias de La

Informacién y las Comunicaciones. 23 S 23 82 128
Departamento Administrativo de Control Interno 23 36 39 36 134

ALCALDIA SANTIAGO DE CALI 36.551 |42.494| 45.223 40.278 164.546

Fuente: Informes de Seguimientc PQRS trimestrales de la Subdireccion de Tramites, Servicios y Geslion Documental del afio

] 164.546

2019,
Grafica No. 4
RESPUESTAS ATIEM PO-SISTEMA DE G;ESTION
DOCUMENTAL ORFEO 2019
TOTAL RESPUESTAS A TIEMPO I i I E . l [
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A continuacion se relaciona la informacidn de las peticiones resueltas fuera del término
de ley en cada organismo, para los trimestres del 2019:
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TOTAL RESPUESTAS VENCIDAS

ITRIM | I TRIM MTRIM | IVTRIM | TOTAL A

ORGANISMOS 2019 | 2019 2013 | 2019 |31/Dicr2019
Depgﬁamento Administrativo de Hacienda 4.826 6.753 7.033 5.857 24 469
Municipal
Secretaria de Movilidad 3.598 4.895 5.007 6.499 19.999
Secretaria de Salud 1.072 1.798 1.486 1.066 5.432
Depgqamento Administrativo de Planeacion 2002 769 2302 1358 8.431
Municipal
Secretaria De Seguridad y Justicia 494 716 1.339 1.408 3.957
Depgrtameljto Administrativo de Gestion del 1605 3176 5 876 2 470 10.127
Medioc Ambiente
Depaﬂapjento {\dn)inistrativo de Desarrollo e 208 568 360 464 1700
Innovacion Institucional
Secretaria del Deporte y la Recreacion 177 452 252 340 1.221
Secretaria de Vivienda Social y Habitat 194 316 207 203 1.010
Secretaria de Infraestructura 320 475 533 607 1.935
Secretaria de Educacion 372 344 226 337 1.279
Unidad Administrativa Especial de Gestidn de 193 186 97 86 562

Bienes y Servicios

Secretaria de Bienestar Social 264 260 330 260 1.114

Secretaria de Gestidn Del Riesgo De
Emergencias y Desastres

Secretaria de Cultura 59 89 30 50 228
Secretaria de Desarrollo  Territorial vy

110 143 69 86 408

Participacion Ciudadana Aa 10 79 ol 335
Unidad Administrativa Especial de Servicios

Puablicos Municipales e 28 i 28 165
Secretaria de Gobierno 29 16 13 4 62
Departamento Administrative de Gestion

Juridica Publica 2 a0 73 Al . 8
Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana 1 2 1 1 5
Secretaria de Desarrollo Econdémico 42 28 37 45 152
Departamento Administrative de Control

Disciplinario Interno B 5 4 2 2l
Secretaria de Turismo 19 23 6 2 50
Departamento Administrativo de Contratacién

Publica 6 6 4 6 22
Departamento Administrativo de Tecnologias 6 5 3 7 21
de La Informacién y las Comunicaciones.

Departamento Administrativo de Control

Interno 0 2 2 2 6
ALCALDIA SANTIAGO DE CALI 15.849 23.243 22.510 21.285 82.887

Fuente: Informes de Seguimiento PQRS trimestrales de la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental afio 2019.
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TOTAL RESPUESTAS ATIEMPO L

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
DE CONTROL INTERNO

Grafica 5

RESPUESTAS VENCIDAS EN EL SISTEMA DE GESTION
DOCUMENTAL ORFEO

TRIMESTRE IV _ 21.285
TRIMESTRE Ill _ 22.510

TRIMESTRE Il § 23.243

E

TRIMESTRE | .j:. R

i
i
i

155.849 1

i
|

% 10.000 . 20.000 30.000 40.000 50,000 60.000 70.000 80.000 90.00C

4. VERIFICACION DEL TRAMITE A PETICIONES RADICADAS POR EL SISTEMA DE GESTION
DOCUMENTAL ORFEO, EN LA ALCALDIA DE SANTIAGO DE CALL:

Se tomd una muestra aleatoria de 665 PQRS, bajo el método de muestreo aleatorio
simple por seleccion sistematica, aplicando un nivel de confianza del 95% y un error
permisible de 5%, del total de un universo de 61.830 PQRS radicadas por el Sistema
de Gestibn Documental Orfeo (No incluye Tramites y Servicios) en la Alcaldia de
Santiago de Cali, correspondientes al periodo comprendido entre 01 enero al 30 de
agosto de 2019, la cual se verificd en la Auditoria No. 35 de la vigencia 2019 de
evaluacion a los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y estandares de
atencién de PQRS, cuyo Informe se emitié el 16 de diciembre de 2019.

Lo anterior, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad, la calidad
de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta
Direccién y a los responsables de los Procesos, aportando asi al mejoramiento
continuo de la Entidad.

Teniendo en cuenta los resultados de la muestra verificada, se encontré lo siguiente:
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SANTIAGO DE CALI
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Cumplieron con los requisitos No Cumplieron con los total
establecidos en la Ley 1755 de requisitos establecidos muestra
2015 en la Ley 1755 de 2015 verificada
424 241 665
64% 36% 100%
Grafica 6

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA
MUESTRA

W CUMPLIERON 424 PQRS |

|

& NO CUMPLIERON 241 |
PQRS I

i spezacd

Fuente: verificacion equipo auditor

A continuacion se relacionan los resultados de la muestra verificada por organismo:

PQRS- Total 5
I ORGANISMOS CF:)?\Ifzfm_e B PQRS incum ﬁmiento
conforme | Evaluados P :

Contaduria General del Municipio de 0

1 Santiago de Cali. 14 : 18 12.3%

2 | Subdireccién de Finanzas Publicas. 13 2 15 13,3%

3 | Secretaria de Gobierno 12 3 15 20,0%
Secretaria de Desarrollo Territorial y .

4 Participacidén Ciudadana 24 ! £2 4,0%
Departamento Administrativo de "

5 Desarrollo e Innovacién Institucional 28 12 40 30,0%

6 {Secretaria de Turismo 12 3 15 20,0%
Departamento Administrativo de 6

f Gestion del Medio Ambiente 4 26 4 90,0%
Secretaria de Vivienda Social y : 5

8 Habitat 9 6 15 40,0%
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Secretaria de Gestién del Riesgo de

9 Emergencias y Desastres L 2 16 31,3%
Unidad Administrativa Especial de
19 | Servicios Publicos Municipates. L ! 15 6,7%
11 | Secretaria de Salud Publica 36 4 40 10,0%
12 | Secretaria de Movilidad 4 36 40 90,0%
Subdireccion de Impuestos y Rentas
13 Municipales. 14 26 40 65,0%
14 | Subdireccion de Catastro Municipal 18 6 24 25,0%
15 | Subdireccion de Tesoreria Municipal 31 9 40 22 5%
16 | Secretaria de Infraestructura 11 16 27 59,3%
Departamento Administrativo de .
17 | Tecnologias de la informacién y las 14 1 15 6,7%
comunicaciones |
Departamento Administrativo de
18 Contrataciéon Publica 2 3 15 20,0%
Departamento Administrativo de G
L Planeacién Municipal 2 12 <7 66,7%
Unidad Administrativa Especial de o
20 Gestidén de Bienes y Servicios 10 5 15 33,3%
21 | Secretaria de Cultura 11 4 15 26, 7%
22 | Secretaria de Educacién-Orfeo- 5 10 15 66,7%
23 |Secretaria de Seguridad y Justicia 19 21 40 52,5%
24 | Secretaria de Bienestar Social 7 8 15 53,3%
25 | Secretaria de Desarrollo Economico 12 3 15 20,00%
26 | Secretaria de Deporte y la Recreacion 16 0 16 0%
27 Departamento  Administrativo  de 15 15
Gestién Juridica Publica. 0 0%
Secretaria de Paz y Cultura
2 Ciudadana. 15 0 15 0%
29 Departamento  Administrative de 15 15
Control Disciplinario Interno. 0 0%
30 |Unidad Administrativa  Especial 7 7
Estudio de GrabacionTakeshima. 0 0%
31 Unidad  Administrativa  Especial 5 2
Teatro Municipal. 0 __ 0%
Subtotal 424 241 665 36,2%

Fuente: verificacion equipo auditor
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Contaduria General del Municipio de Santiago de Cali.

Subdireccion de Finanzas Publicas.

Secretaria de Gobierno

Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacidn..

Departamento Administrativo de Desarrollo e..

Secretaria de Turismg

Departamento Administrative de Gestidn de! Medio..

Secretaria de Vivienda Social y Habitat

Secretaria de Gestion del Riesgo de Emergencias y..

Unidad Administrativa Especial de Servicios Pablicos..!

Secretaria de Salud Publica

Secretaria de Movilidad

Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales.

Subdireccidn de Catastro Municipal

Subdireccidn de Tesoreria Municipal

Secretaria de Infraestructura

Departamento Administrativo de Tecnologias de la..

Departamento Administrativo de Contratacién Publica

Departamento Administrativo de Planeacidn Municipal

Unidad Administrativa Especial de Gestién de Bienes y..

Secretaria de Cultura

Secretaria de Educacién-Orfeo-

Secretaria de Seguridad y Justicia

Secretaria de Bienestar Social

Secretaria de Desarrollo Econémico

Secretaria de Deporte y la Recreacién

Departamento Administrative de Gestion Juridica Pablica.

Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana.

Departamento Administrativo de Control Disciplinario..

Unidad Administrativa Especial Estudio de Takeshima.
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Materialidad de la respuesta (Calidad):

Frente a la verificacion de la calidad de la respuesta, se encontré que la muestra
verificada en los organismos cumplieron con resolver la peticion planteada en los
mejores términos, con una respuesta satisfactoria y de fondo, sin embargo la
oportunidad de respuesta y notificacion se vieron incumplidas, como se detalla a

continuacion:

5. CLASIFICACION DE LA MUESTRA DE PQRS RADICADAS POR EL SISTEMA DE GESTION

DOCUMENTAL ORFEQ, QUE INCUMPLIO LA LEY 1755 DE 2015

Se realizé la verificacion de la muestra en cada organismo, clasificando las que no
cumplieron los requisitos establecidos en la Ley 1755 de 2015 en los siguientes tipos

de incumplimiento;

ITEM TIPO DE INCUMPLIMIENTO 82“",22’;0
A | Peticidn con respuesta y notificacién en forma extemporanea. 97
B | Peticiones con respuestas en térming, pero sin notificar al usuario. 21
C | Peticiones con respuesta extemporanea y sin notificar, 8
D | Peticiones sin respuesta y sin notificacién a la fecha de visita en sitio. 35
E | Peticion con respuesta en término, pero con notificacion extemporanea 80
| Total 241
Fuente: verificacion equipo auditor
Grafica 8
f CANTIDAD DE PQRS
i
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A continuacién se relacionan los organismos que tuvieron incumplimiento a la
oportunidad de respuesta de la muestra verificada:

A B o] (] E
Peticidn con Peticién Peticion con Peticién sin | Peticién con
respuesta y con respuesta respuesta respuesta en
E ! : : Tetal que
No ORGANISMOS notificacién respuesta extempor_énea ysin tefmlno_ Y o« -
' extempordnea | en término, | y sin notificar | notificacién notificaciébn :
y cumplieron
pero sin extemporanea
notificar al
usuario
Contaduria General del
' | Municipio de Santiago de Cali, | . 1 o 0 L g %
Subdireccién de Finanzas
2 | pablicas, 2 g 9 0 g 2
3 | Secretaria de Gobierno 1 1 0 1 3
Secretaria de Desarrollo
4 | Territorial y Participacion 0 0 0 0 1 1
Ciudadana
Departamento Administrativo
5 | de Desarrollo e Innovacidn 3 2 0 2 5 12
Institucional
6 | Secretaria de Turismo 1 0 0 0 2 3
Departamento Administrativo
7 | de Gestion del Medio Ambiente 1 0 0 & 11 28
Secretaria de Vivienda Social y .
8 | abitat . i . 8 6
Secretaria de Gestidn del
9 [ Riesgo de Emergencias y 1 0 0 0 4 5
Desastres
Unidad Administrativa Especial
1¢ | de Servicios Publicos 1 0 0 1] 0 1
Municipales.
11 | Secretariade Salud Publica 3 0 0 0 1 4
12 | Secretaria de Movilidad 5 4 5 17 5 36
Subdireccién de Impuestos y
13 Rentas Municipales. 18 . 1 a ? 26
Subdireccion de Catastro
14 Municipal 2 0 0 1 3 6
Subdireccién de Tesoreria
15 Municipal 4 0 0 0 5 9
16 | Secretaria de Infraestructura 7 0 0 4] 9 " 18
Departamento Administrativo
de Tecnologias de la .
7 |informacién y las 1 0 0 0 Y 1
comunicaciones
Departamento Administrativo
18 de Contratacién Publica 2 9 o Q 1 3
Departamento Administrativo
1o de Planeacién Municipal 14 0 0 1 -3 18
Unidad Administrativa Especial -
20 | de Gestion de Bienes y_ 2 0 0 0 3 5
Servicios
21 | Secretaria de Cuitura o 0 0 1] 4 4
i8
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22 ger:fc;f_taria de Educacién- 5 , 6 0 0 ) 10
23 i?sct:;t:ria de Seguridad y 3 4 1 6 7 21
24 | Secretaria de Bienestar Social 3 3 0 0 ‘ 2 8
25 gce;ggfnrii:?de Desarrollo 2 0 0 0 1 3
Totales 97 n 8 35 80 241

Fuente: verificacién equipo auditor

Se observa que de los treinta y un (31) organismos verificados, el 81% correspondiente
a veinticinco (25) organismos tuvieron algun tipo de incumplimiento a los requisitos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, respecto a las PQRS radicadas por el Sistema
de Gestion Documental Orfeo.

6. RADICACION DE PQRS A TRAVES DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANQ-SAC

El Sistema Atencién al Ciudadano-SAC, es un servicio implementado por el Ministerio
de Educacidén Nacional para recibir comunicacién de parte de los ciudadanos, con el
objetivo de dar seguimiento a la atenciéon de las PQRS, el cual es utilizado en la
Alcaldia de Santiago de Cali, exclusivamente para |la Secretaria de Educacién.

Con base a la informacién contenida en el Sistema Atencién al Ciudadano-SAC,
durante el periodo 01 enero a 30 de agosto de 2019 se radicaron en la Secretaria de
Educacion: 40.878 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, como se relaciona a
continuacién:

MES 2019 COMUNICACIONES RECIBIDAS
Enero 3.909 |
Febrero | 4,729
Marzo ' 4.460
Abril ' 3.843
Mayo 5.792
Junio 4535
Julio 7.464
Agosto 6.146
Total 40.878
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Grafica No. 9
PQRS RADICADAS EN EL SISTEMA DE ATENCION AL
CIUDADANO - SAC
50.000 -~ —- Feassy
40.878
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20.000 e
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Se realizé la verificacion de informacion para la elaboracién del informe de Ley, en una
muestra de 67 PQRS, escogida bajo el método de muestreo aleatorio simple por seleccién
sistematica, con un nivel de confianza del 90% y un error permisible de 10%, la cual presenté

los siguientes resultados:

Cumplieron con los requisitos No Cumplieron con los requisitos Total muestra
establecidos en la Ley 1755 de 2015 | establecidos en la Ley 1755 de 2015 verificada
22 45 67
33% 67% 100%

Grafica No. 10

% CUMPLIMIENTO DE LA LEY 1755 DE 2015 EN LA MUESTRA
DE PQRS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO - SAC

i NO

CUMPLIERON

; 45 PQRS; 67%

CUMPLIERCN
22 PQRS; 33%

Fuente: verificacién equipo auditor
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El 67% de las PQRS verificadas en la muestra, no cumplieron con los requisitos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, los cuales quedaron clasificados en los
siguientes tipos de incumplimiento:

CANTIDAD
ITEM TIPO DE INCUMPLIMIENTO DE PQRS
A Peticion con respuesta extemporanea y 08
notificacién extemporanea
Peticidn con respuesta en té&rmino, pero
E T 17
con notificacidén extemporanea
TOTAL 45

CAPITULO Il
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con base en la informacién que se ha presentado, el Departamento Administrativo de
Control Interno, presenta las conclusiones y sugiere atender las recomendaciones para
mejorar la atencion de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion,
sugerencias y denuncias que puede presentar la ciudadania, usuarios y partes
interesadas.

1. CONCLUSIONES

¢ El tipo de comunicacion que mas se recibid en la Administracion Central de
Santiago de Cali por el sistema Orfeo en el primer semestre de 2019, fue la
peticidn general con 115.451 peticiones equivalente al 39% del total de 296.236
radicaciones.

¢ De acuerdo a la base de datos del Sistema de Gestion Documental Orfeo, de
un total de 296.236 comunicaciones recibidas en la entidad, tuvieron respuesta
247.433 equivalentes al 84%, sin embargo solo a 164.546 equivalente al 66.5%
del total de respuestas se dio cumplimiento a los términos y 82.887 PQRS
correspondiente al 33.5% se respondieron vencidas.

e Del total de 665 PQRS del Sistema de Gestién Documental Orfeo verificadas
como muestra en 31 organismos, el 64% equivalente a 424 PQRS cumplieron
los requisitos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y el 36% que corresponde a
241 PQRS no cumplieron.
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Del total de 67 PQRS del Sistema Atencion al Ciudadano — SAC verificadas
como muestra en la Secretaria de Educacion, el 33% equivalente a 22 PQRS
cumplieron los requisitos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y el 67% que
corresponde a 45 PQRS no cumplieron.

Las 286 PQRS verificadas que no cumplieron los requisitos establecidos en la
Ley 1755 de 2015, presentaron los siguientes tipos de incumplimiento: ciento
veinticinco (125) PQRS equivalente a 43.7% con respuesta y notificacion en
forma extemporanea, veintiin (21) PQRS correspondiente al 7.3% con
respuesta en término, sin notificar al usuario, ocho {8) PQRS equivalente a 2.8%
con respuesta extemporanea y sin notificar, treinta y cinco (35) PQRS que
representa el 12.2% sin respuesta y sin notificacion a la fecha de visita en sitio
y noventa y siete (97) equivalente a 33.9% con respuesta en término, pero
notificacién extemporanea.

De los treinta y un (31) organismos evaluados con la muestra de PQRS, seis
(6) organismos equivalentes al 19%, cumplieron con los estandares de atencion
respecto a la muestra evaluada los cuales son: El Departamento Administrativo
de Gestion Juridica Publica, Departamento Administrativo de Control
Disciplinario Interno, Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana, Secretaria de
Deporte y la Recreacidén, Unidad Administrativa Especial Teatro Municipal y
Unidad Administrativa Especial Estudio de Grabaciéon Takeshima.

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, dispone del
Procedimiento: Seguimiento a la atencion oportuna de las solicitudes
presentadas por los usuarios a través de los diferentes canales habilitados-
version 1, a cargo de la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental para realizar el monitoreo, seguimiento, control y andlisis a la
atencién oportuna de las peticiones, quejas reclamos y sugerencias PQRS de
los organismos, los cuales tienen implementados mecanismos de seguimiento
y control, sin embargo, éstos no son efectivos, teniendo en cuenta que en el

81% correspondiente a 25 organismos presentaron incumplimiento de la Ley
1755 de 2015.

La Secretaria de Educacién continta utilizando dos sistemas para radicacion
de PQRS: SAC-Sistema de Atencién al Ciudadano y el Sistema de Gestién
Documental Orfeo.

La Alcaldia de Santiago de Cali, mediante el Proceso Atencidén al Usuario
administrado por la Secretaria de Desarrollo” Territorial y Participacion

Ciudadana, dispone de canales presencial en |la sala de atencién al ciudadano
22



ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
DE CONTROL INTERNO

sotano 1 del Edificio CAM con treinta (30) médulos de atencion, dieciséis (16)
Ventanillas Unicas de radicacién en los CALls-Centros de Atencién Local
Integrada de la Ciudad y siete (07) Puntos de atencién que se encuentran
ubicados por fuera del Edificio Central Municipal CAM; y el canal no presencial
con radicacion en linea en enlace virtual, lineas telefénicas, chat de atenciéon y
correo electronico.

* Laentidad tiene a disposicion para recepcion de denuncias, el canal presencial
CAM (Ventanilla unica, so6tano 1 Oficina de atencién al ciudadano) y el canal

virtual a traves del enlace
http://www.cali.gov.co/participacion/publicaciones/43/oficina_de atencin_al ci
udadano/ '

2. RECOMENDACIONES

« Garantizar el cumplimiento de lo establecido en la ley 1755 de 2015 y demas
normas concordantes para la atencién oportuna de las PQRS.

» Reconocer y utilizar por parte de los organismos, con apoyo juridico, la
efectividad legal que tiene la notificacion por aviso, asi como el envio de la
respuesta al peticionario por correo electronico, de manera que se haga
eficiente la entrega oportuna al usuario. ™

¢ Reportar todos los documentos en el Sistema de Gestidn Documental Orfeo, de
modo que se pueda verificar la trazabilidad de las PQRSD, desde la radicacion
hasta su notificacion al peticionario. '

« Continuar fortaleciendo por parte de la Secretaria de Gobierno - Oficina de
Transparencia con el lider del Proceso Atencion al Usuario el Procedimiento de
radicacion de denuncias.

¢ Recordar a los funcionarios responsables del sistema documental Orfeo, que
las reasignaciones a los organismos y/o a la persona encargada de emitir
respuesta debe darse a la mayor brevedad sea entre organismos, asi como
dentro de las mismas Subdirecciones y Subsecretarias, para evitar
extemporaneidad en las respuestas.

¢ Concientizar a los directivos del cumplimiento legal a la atencién de las PQRS,
para hacer eficiente los tiempos de firma de las respuestas proyectadas.
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« Aplicar estrategias que garanticen el cumplimiento de lo establecido en la ley
" 1755 de 2015 y demas normas concordantes para la atencion oportuna de las
PQRS, por parte de todos los Organismos de la entidad.

e Incluir en los Informes de seguimiento a PQRS por parte del Lider del
Subproceso Gestidn de Servicio al Ciudadano, las bases de datos de las PQRS
radicadas en.la Secretaria de Educaciéon por el Sistema de Atencion al
‘Ciudadano — SAC... ‘

+ Dar Contiriuidad en el fortalecimiento por parte del Departamento Administrativo
de Copfrol Disciplinario Interno con el lider del Proceso Atencién al Usuario, en
la rgdicacion de quejas en la entidad. '

JAIME LOPEZ BONILL

ctor .=

Reviso: Jaime Lépez Bonilla.- Director
Elaboro: Maria Lucero Potes.- Secretaria Ejecutiva
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