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DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA

OBJETIVO GENERAL:

Evaluar la Implementacion de la Politica de Servicio al
ciudadano teniendo en cuenta las directrices de la Dimension
Gestion con valores para Resultados.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

= Evaluar la implementacién de los protocolos de atencion y
la homogenizacibn de la informacién entregada al
ciudadano por los diferentes canales de la Entidad.

= Verificar la ejecucion del andlisis de datos de vision 360,
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de la herramienta implementada que permita identificar
las interacciones de la entidad con el ciudadano por
cualquier canal de servicio.

ALCANCE:

Se verificard en los organismos que ejercen la 2a Linea de
Defensa y en algunos organismos de la 1a Linea de Defensa en
la Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali.

PERIODO EVALUADO:

Del 02/ene/2020 al 13/oct/2020 (fecha de inicio de visita en sitio)

CRITERIOS:

= Dimension No. 3 Gestién con valores para resultados,
Politica de Servicio al Ciudadano.

= Criterio diferencial nivel avanzado.

= Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-MIPG version
3

METODOLOGIA APLICADA:

En el desarrollo de este proceso de evaluacion se verificara en
cada uno de los Organismos a auditar, aplicando la utilizacion de
métodos de inspeccidn, observacion, entrevista, confrontacion,
revisién analitica, verificacion, entrevista y muestreo, de acuerdo
con el criterio evaluado, trabajo en casa a través de Google
Meet.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Conclusidn: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos y los hallazgos de la auditoria.

Conformidad (C): Cumplimiento de un requisito.

Criterio: Lo que debe ser: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los
criterios de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la
evidencia de la auditoria.

Descripcion de la condicion: Lo que se encontré: Se refiere al hecho determinado
por el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con evidencias.

Efecto: Consecuencia real o potencial cuantitativa o cualitativa, que ocasiona la
condicion.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.
La evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa.

Hallazgo: Resultado de la evaluacién de la evidencia de la auditoria, recopilada frente
a los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto
conformidades o no conformidades con los criterios de auditoria.

Limitante: Situacion que dificulta el desarrollo de la auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora (OM): Situacién especifica que no implica desviacion, ni
incumplimiento de requisitos, pero que constituye una oportunidad y necesidad de
incrementar la capacidad del proceso.

Recomendacidn: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en el proceso.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

LIMITANTES
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NINGUNA.
HALLAZGOS

CONFORMIDADES

1.

INCENTIVOS PARA MEJORAR EL SERVICIO

Frente al criterio incentivos para mejorar el servicio, la Alcaldia Santiago de Cali
cuenta dos (2) procesos como son Planeacion Institucional y Atencion al Usuario,
los cuales se encargan de incentivar a todo el personal y en especial al personal
gue atiende a los ciudadanos, con la finalidad de ofrecer un buen servicio a la
ciudadania.

En el proceso Planeacion Institucional, la auditada manifesté que en los incentivos
que utilizan se incluye a todo el personal que estan relacionados con la prestacién
de tramites y/o servicios, a través de la aplicacion de una encuesta para identificar
el nivel de conocimiento de los conceptos de atencion al ciudadano en cada
Organismo y premian a los 3 0 2 mejores puntajes con una invitacion a desayuno,
mugs, sombrillas y otros elementos como premio, los cuales no estdn en ningun
proyecto de inversion estos son suministrados por el Departamento Administrativo
de Desarrollo e innovacion Institucional, otra forma de incentivar es a traves de las
jornadas de sensibilizacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, donde se les
capacita y aclaran dudas del tema, de lo anterior se evidencié lo siguiente:

Acta No. 4137.030.14.42.7 con fecha 23/abr/2020 con objetivo 1ra Jornada
Sensibilizacion Servicio al Ciudadano, con las capturas de pantalla de noventa y
cuatro (94) participantes y captura de la exposicion del tema.

Acta No. 4137.030.14.42.38 con fecha 6/ago/2020 con objetivo Realizar jornada
de Sensibilizacion Estrategia Lenguaje Claro con listado de asistencia virtual de
ciento noventa y dos (192) participantes de los diferentes organismos.

También se evidencié la invitacion a la segunda jornada de sensibilizacion

Servicio al Ciudadano a través del correo institucional
https://mail.google.com/mail/u/0/?tab=wm&ogbl#label/2+sensibilizaci%C3%B3n+s
c+2020/FMfcagxwKhgkROQCTFMdZrFHOVDbjddSNt y radicado No.

202041370300012094 con fecha: 2020-10-07 la circular No.
4137.030.2.1.466.001209 dirigido a los Directores, Secretarios, Jefes de Unidad
de Apoyo con asunto: Jornada de Sensibilizacién Servicio al Ciudadano. La
jornada se llevara a cabo el martes 20/0ct/2020 en el horario de 8:30 a.m. a 10:00
a.m. a través de la aplicacibn Google meet, por medio del siguiente enlace
https://meet.google.com/ykw-ashn-pvb, firmado por la Subdirectora del
Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional.
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En el proceso Atencion al Usuario, manifestd el auditado que se incentiva al
personal que atiende directamente en ventanilla al usuario, con capacitaciones y
al personal con mas conocimientos sobre el tema, de lo anterior se evidencio lo
siguiente:

Acta N0.4173.010.14.42.14 con fecha 11/jun/2020 con objetivo Reunion equipo
oficina de atencion al ciudadano, con treinta y siete (37) participantes, donde se
trataron varios temas:
e Se socializo el protocolo para la atencion personalizada:
e Se informo6 los diferentes canales de atencion dispuestos para toda la
ciudadania
e se socializo la carta del trato digno al ciudadano
e El contratista socializo el resultado de las Comunicaciones Oficiales
direccionadas correctamente.
e Se socializé el indicador de las encuestas de percepcion de usuarios
realzadas en el canal de atencion presencial.
e Se dio lineamientos para aplicar la encuesta de percepcion a través del
canal no presencial.
e Se dio lineamientos para aplicar la encuesta de percepcion a través del
canal no presencial.
e Se realiz6 la socializacion del concepto de caracterizacion el cual es la de
identificar las particularidades.

En ambos procesos se dio cumplimiento al incentivar el personal con
capacitaciones y otros premios con la finalidad de darle un buen servicio al
ciudadano.

Cumpliendo con la Dimension No. 3 Gestién con valores para resultados, Politica
de Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién-MIPG version 3.

2, PROTOCOLOS DE ATENCION

La Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali a través del proceso
Atencion al Usuario administra e implementa los protocolos de atencion al
ciudadano en las ventanillas de Atencion al Usuario, a través de los manuales de
Atencion al Usuario, las politicas, procedimientos los lineamientos impartidos a los
diferentes Organismos donde prestan atencion al publico y los protocolos
aplicados en los diferentes canales de atencion de la Entidad.

A continuacion, se detalla la evidencia obtenida en la auditoria:
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Acta No. 4173.010.14.42.03 con fecha 17/feb/2020 con objetivo Realizar mesa de
trabajo seguimiento Autodiagnostico NTC 6047 de 2013, Se dio lectura al
autodiagnostico realizado en el afio 2019 sobre la norma NTC 6047 de 2013 en
los puntos de atencion de Ventanilla Unica, verificando el avance en el
cumplimiento de los requisitos accesibilidad y sefalizacion; que garantice la libre y
segura movilidad de los usuarios, con un listado de dos (2) asistentes.

Acta No. 4173.010.14.42.56 con fecha 31/ago/2020 con objetivo Realizar reunion
interna Oficina de Atencion al Ciudadano, con treinta y tres (33) participantes y se
trataron los siguientes temas:

e Se socializo el protocolo para la atencion personalizada

e Socializacion de las modalidades de Tipificacion de las comunicaciones
oficiales

e Informé los diferentes canales de atencion dispuestos para toda la
ciudadania:

o Canal Presencial: Oficina de Atencion al Ciudadano (Sotano 1 CAM)
yenlosC.ALls1,2,4,5,6,7,8,9, 10, 15, 16, 17, 18, 19, 20y 21,
de la misma manera en Ventanillas de los Organismos externos:
DAGMA, Secretaria de Movilidad, Secretaria de Cultura, Secretaria
de Deporte, Secretaria de Salud, Secretaria de Vivienda,
Subsecretaria de Catastro.

o Canal no presencial: Call Center a la linea 195 y 018000222195, en
el chat en el link

o http://www.cali.gov.co/webim/client.php?locale=sp&style=, en la web
a través del aplicativo de radicaciones en linea, disponible 24 horas y
a través del correo contactenos@cali.gov.co.

e Socializo la carta del trato digno al ciudadano

e Lineamientos para mejorar el direccionamiento de comunicaciones oficiales.

e Lineamientos para aplicar la encuesta de percepcion a través del canal
presencial

e Lineamientos para aplicar la encuesta de percepcion a través del canal no
presencial

e Socializacion del concepto de caracterizacion

Radicado No. 202041730100002554 con fecha 19/mar/2020 Circular No
4173.010.22.2.1020.000255 dirigida a Secretarios de Despacho, Directores, Jefes
de Oficina, Asesores, Lideres de proceso de todos los Organismos con asunto
lineamientos para aplicar estrategias de atencion al ciudadano en el proceso
Atencion del Usuario.
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Frente al plan de trabajo para mejorar la accesibilidad en la Secretaria de
Bienestar Social, se evidencid cumplimiento frente a las mesas de trabajo
propuestas, como se describe a continuacion:

Acta No. 4173.010.14.42 con fecha 25/jun/2020 con objetivo Realizar diagnéstico
de accesibilidad para poblacién con discapacidad en la oficina de atencién al
ciudadano, con cinco (5) asistentes a la reunion.

Acta No 4173.010.14.42.51 con fecha 24/ago/2020 con objetivo mesa de trabajo
de seguimiento al autodiagnéstico del mejoramiento a los espacios fisicos de
atencion y servicio al ciudadano segun norma NTC 6047 de 2013, con un listado
de doce (12) asistentes

Informe de Diagndstico Inicial de la Accesibilidad del C.A.C. Del Municipio
Santiago de Cali con fecha 13/ago/2020.

A través del siguiente link se encuentra publicado el manual de Atencion al
Usuario  https://www.cali.gov.co/participacion/publicaciones/142778/politicas-de-
operacion-atencion-al-usuario/, se verificod en la pagina institucional.

Se verifico el manual del proceso Atencion al Usuario en el cual se encuentran las
politicas de operacién del proceso, definiciones claves en el proceso, formatos y
procedimientos del proceso.

También se evidencio el manual de Atencion al Usuario donde se encuentran los
siguientes temas:

Carta de trato digno al ciudadano

Derechos de los usuarios

Deberes de los usuarios

Responsabilidades de los servidores publicos
Prohibiciones a los servidores publicos

Protocolos para prestar el servicio al usuario

Canales de atencién

Protocolo para atencion personalizada

Sistema de turnos

Situaciones que se presentan en el ‘momento de verdad’
Guardas de vigilancia, vigilantes u orientadores
Protocolo para atencion telefonica

Protocolo para la atencion virtual
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Se verificd que en la ventanilla Unica del CAM, tienen turno con la letra Q, que son
para la atencion prioritaria y son atendidos en la ventanilla 01 como se detalla la
imagen, también se evidencidé que estan aplicando los protocolos de bioseguridad
por el Covid-19.

Se verificd el cumplimiento de las tres (3) politicas del proceso Atencion al
Usuario como se detalla a continuacion:

1.1Los servidores publicos y/o contratistas que atienden en los diferentes
puntos de Atencion al Usuario de la Alcaldia Municipal de Santiago de Cali,
deberan solicitar la informacion requerida para la caracterizacion del
usuario a través del aplicativo o formato de registro de caracterizacion
establecido por la entidad, con el propdsito de priorizar las necesidades de
los ciudadanos, disefar y/o ajustar la oferta institucional y fortalecer la
confianza entre el ciudadano y el Estado.

De lo anterior se evidencié de forma presencial en la ventanilla Unica del CAM,
gue los encargados de atender en los puntos de atencion solicitan la informacion
para la caracterizacion a través del diligenciamiento del formato DUB el cual se
diligencia en el sistema documental Orfeo.

En el canal virtual del correo contactenos@cali.gov.co, se evidencio correo
electronico enviado, donde le solicita datos para la caracterizacion para poder dar
inicio al trdmite de radicacién y direccionamiento a través del Sistema de Gestion
Documental - Orfeo. a continuacion, se detalla captura del correo:
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c # mail.google.com/mail/u/0/#inbox/FMfcgxwKBRFGstSqddMqITJNZBTBNWL ¥ o
vl Gmail Q, Buscar correo = @ @ HH ?ua, . o
< 0 6o = = 0 € D ® 9des21z < >
Re: Buenas quiero saber como hago para el beneficio del pa payaso de impuestos para pagar hoy quiero saber &
cuanto me queda  Recibigos x
@ Badillo, Emir Emilio <emir.badillo@cali.gov.co> 27 oct. 2020 11:51 (hace 22 horas)  Yy| &
para JOHAN, bce: mi =

Reciba usted un cordial saludo del equipo de trabajo de la Alcaldia de Santiago de Cali,

En atencidn a su peticion recibida a través del Correo Institucional contactenos@ecali.gov co, le comunicamos que para poder dar tramite de radicacion y direccignamien
través del Sistema de Gestion Documental - Orfeo al organismo de la Alcaldia de Santiago de Cali correspondiente, es indispensable que nos suministre [a siguie
informacion

S| ES PERSONA NATURAL:

Nombre Completo:
N® de Documento de Identidad

Lugar de Expedicién

Se realizo el ejercicio en el canal Orfeo web, donde se evidencidé que al ciudadano
le pide los datos de caracterizacion y si no diligencia algin campo de informacién
no lo deja seguir con el tramite de radicacion.

Manifesté el auditado que en los Unicos dos (2) canales que no se aplica la
caracterizacion es en la llamada telefénica y en el chat, ya que la mayor parte de
informacion que se entrega por aqui es de consulta, si la persona desea radicar
una solicitud por el canal telefénico o por el chat, el asesor le indicara como
hacerlo desde el Orfeo web que esta dispuesto en la pagina www.cali.gov.co

1.2EIl proceso Atencién al Usuario debera recepcionar las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias generadas por el usuario a través de
los canales de atencién presenciales y/o virtuales habilitados en la Alcaldia
Municipal de Santiago de Cali, con el fin de atender los requerimientos
establecidos por el usuario.

Se evidencio la recepcion de una peticion a través del canal presencial a traves
del radicado 202041730101812042 con fecha 27/oct/2020.

Asi mismo, se evidencid la recepcion de una peticién a través del canal virtual
contactenos@cali.gov.co donde le informa al solicitante el nimero del radicado y
a que organismo quedo enviado y que la respuesta serd enviada a través de
correo electronico.
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1.3Los servidores publicos y/o contratistas del proceso Atencion al Usuario
deberan entregar un servicio eficiente, amable y de calidad, aplicando los
protocolos de atencion establecidos por el proceso con el objetivo de
mejorar los niveles de percepcion que tienen los usuarios frente a la
atencion de sus requerimientos.

Se evidencio a través del canal presencial la aplicacion de los protocolos de
atencion con una buena atencion al ciudadano y también la aplicacion de la
encuesta de percepcion.

A través del canal contactenos@cali.gov.co se evidencié donde le informa al
solicitante la respuesta a su correo y se le solicita que diligencie la encuesta de
percepciéon al ciudadano a través del siguiente link
https://www.cali.gov.co/aplicaciones/encuestas ciudadano/view_encuesta_atencio
n_canales no_presenciales.php a continuacion, se detalla la captura

También a través del canal virtual chat, donde se evidencié que tiene saludos y
algunas frases predeterminados como buenos dias en que le puedo ayudar, y le
puedo ayudar en algo mas, cuando finalizan la consulta envian el link de
percepcion de la atencion.

En lo anterior se evidencié en cumplimiento de los siguientes puntos de control del
proceso Atencion al Usuario como se detalla a continuacion:

PROCEDIMIENTO PO1

Radicacién de Comunicaciones Oficiales de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) a través de los Canales de Atencion
Dispuestos- Version V6 CODIGO: MAGT04.05.18.P01.

Punto de control

Tarea 13 - Confirmar que se tenga en orden todos los documentos y el control en
el F16 el registro es el radicado del documento, se evidencio la recepcion de una
peticion a través del canal presencial que la persona en ventanilla revisa los
documentos que van a radicar y por ultimo lo registra en el sistema de gestion
documental Orfeo a través del radicado N0.202041730101812042 con fecha
27/oct/2020.

Tarea 24- Verificar si el registro en el Sistema de Gestibn Documental es el
correcto y el control en el F16 es el Formato "Registro Producto No conforme”,
frente a lo anterior se evidencié que esa verificacion se realiza en la mesa de
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ayuda, donde la funcionaria revisa las radicaciones fisicas en su bandeja fisica
verificando direccion, niumero de folios que coincida el fisico con el registrado en el
sistema documental Orfeo, y que la tipificacién, y la asignacibn sea la
correspondiente, esto también se hace con las radicaciones en Orfeo web y a
través del correo contéctenos, finalizada este revision en caso de que haya lugar a
inconsistencias se diligencia el formato de producto no conforme el cual se llena
en linea, también se evidenci6 el formato MEDE01.05.02.18.P16.F01 denominado
Registro del tratamiento de salidas no conformes del mes de agosto con la
descripcion de la salida no conforme, el tratamiento dado a la salida no conforme ,
la correccion, la evidencia de la correccion, el permiso otorgado, el responsable
del permiso y si requiere una accién correctiva.

a continuacion, se detalla la captura de pantalla de lo revisado:

< c @ docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfn)Mpog2dLnSenAFL9vwscnd CdulPkOUS_Fj-ev3QPSMVOIw/viewform?ve=08c=08w=1&fIr=08gxids=7628 * e H

1 Aplicaciones @ MARI [E] REPORTE DE ERRO

REPORTE DE ERRORES DE RADICACION

Escribe aqui tu texto.

*Obligatorio

RADICADOS *

Tu respuesta

DESPACHO *

[+ Elige -

PROCEDIMIENTO P03
Caracterizacion Del Usuario - Version 1 MAGT04.05.18.P03

Tarea 11- Verificar si los puntos de atencion realizan aplicacion de la herramienta
de caracterizacion de usuarios y en el F16 esta como registro la Planilla de
verificacion, se verificO que realizan aplicacion de caracterizacion en el canal
presencial, también en el canal contactenos@cali.gov.co, y en el Orfeo web. Se
evidencio a través de la caracterizacion de los Orfeos:

Por canal presencial: N0.202041730101812042 con fecha 27/oct/2020.

Por canal correo electronico: No. 202041730101214922 con fecha 20/ago/2020
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Por el canal Orfeo web: No. 202041 73010181 3052 con fecha 27/oct/2020.

PROCEDIMIENTO P04 )
Recepcién de Denuncias de Corrupcion y Hechos Contra la Etica Publica a Través
Del Canal Presencial CAM (Ventanilla Unica Sétano 1) Y Virtual Version 2

El auditado manifestd lo siguiente:

1. el denunciante llega al punto de informacion

2. el funcionario del punto de informacion verifica si el escrito corresponde a una
denuncia:

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular para que se adelante la correspondiente
investigacion disciplinaria y/o penal con el fin de activar los mecanismos de
investigacion y sancion.

3. se hace entrega del turno que corresponda cualquier modulo puede recepcionar
4. se hace entrega del formato validado para el diligenciamiento por el usuario

5. se radica en la ventanilla Unica dejando por escrito en el sistema de
gestiébn documental las evidencias y de ser necesario manifestar en el mismo si el
sobre se encuentra sellado, con el propésito de no contaminar pruebas (pantallazo
donde se evidencia que una vez se tipifica como denuncia el organismo
encargado de darle tramite es la Oficina de transparencia).

En la vigencia 2020 los ciudadanos no han radicado en ventanilla denuncias.

Con la evidencia anterior se verifico la disponibilidad y funcionamiento de los
protocolos de atencion a los ciudadanos a través de los diferentes canales de
atenciéon en la Entidad, cumpliendo con la implementacién de protocolos de
atencion al servicio del ciudadano.

Cumpliendo con Dimension No. 3 Gestidén con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion-MIPG version 3.

3. DIVULGACION DE PROCEDIMIENTOS EN LOS DIFERENTES CANALES

Frente al criterio divulgacion de procedimientos en los diferentes canales, la
Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali, cuenta la publicacién en
carteleras en las areas donde frecuentan los ciudadanos como las ventanillas de
Atencion al Usuario, y a través de la pagina Web institucional www.cali.gov.co, en
el proceso Planeacion Institucional se verificaron los links de publicacién donde se
le informa a ciudadanos sobre los tramites y servicios de la Entidad a través de la
pagina institucional y a través de la red social Facebook a continuacién se
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describe el link y una captura de pantalla de lo

evidenciado:https://www.cali.gov.co/desarrolloeconomico/publicaciones/153564/es
-obligacion-del-estado-trabajar-para-que-los-tramites-sean-eficientes/

M Recibidos (2.695) - dianaherrera X | & 4. DIVULGACION PROCEDIMIEN” X | @ (11) WhatsApp X @ Esobligacin del Estado trabajar X o

< C @ caligov.co/desarrolloinstitucional/pt 1es/153564/es- del-estado-trabajar-para-que-los-tramit n-eficientes/

| it
Sty ©

ALCALDIA DE . Cali v Nuestro alcalde Atencion al ciudadano v Trémites y servic
SANTIAGO DE CALI

Es obligacion del Estado trabajar para que los
tramites sean eficientes

< Q

i formas para consultar

tramites y servicios

https://www.cali.gov.co/planeacion/publicaciones/154299/procedimiento-para-
radicar-en-linea-las-solicitudes-de-liguidacion-para-aportes-por-mayor-
edificabilidad-y-compensacion-por-estacionamientos-adicionales/

https://www.cali.gov.co/vivienda/publicaciones/153552/descarga-formulario-de-
postulacion-para-subsidio-de-mejoramiento-de-vivienda/

https://www.cali.gov.co/hacienda/publicaciones/155299/tramites-y-servicios-
catastrales-pueden-ser-resueltos-a-traves-de-canales-de-atencion-virtual/

https://www.cali.gov.co/desarrolloinstitucional/publicaciones/155865/ciudadano-
ahorre-tiempo-y-dinero-con-los-tramites-en-linea/
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Ciudadano: ahorre tiempo y dinero con los
tramites en linea

Agiliza tus tramites en linea
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Todos los contenidos que son publicados en la Entidad son revisados por la
Oficina de Comunicaciones, se evidencio correo enviado de material para publicar
enviado por la profesional universitaria de tramites y servicios a la Oficina de
Comunicaciones y su respuesta con las observaciones de la Oficina de
comunicaciones.

En el proceso Atencion al Usuario también realizan la divulgacion de informacién a
la ciudadania como se evidencié en los siguientes documentos:

Acta No. 4173.010.14.42.33 con fecha 21/jul/2020 con objetivo realizar feria
informativa para promover los diferentes puntos y Canales de Atencion. y divulgar
los tramites y servicios de la subdireccion de Rentas, con un listado de asistencia
de veinte (20) participantes.

Acta No. 4173.010.14.42.35 con fecha 30/jul/2020 con objetivo realizar feria
informativa para promover los diferentes puntos y canales de atencién. y divulgar
los tramites y servicios de la subdireccién de Rentas con un listado de veinte (20)
asistentes.

Acta No. 4173.010.14.46 con fecha 14/ago/2020 con objetivo realizar feria
informativa para promover los diferentes puntos y canales de atencion, en el barrio
Laureano GOomez con un listado de asistencia de catorce (14) participantes,
mediante radicado No. 202041730100002554 se envio Circular No.
4173.010.22.2.1020.000255 dirigido a Secretarios de Despacho, Directores, Jefes
de Oficina, Asesores, Lideres de Proceso de Todos los Organismos, con asunto
lineamientos para aplicar estrategias de atencion al ciudadano en el proceso
Atencion del Usuario.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
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Se evidencio él envié del afiche de caracterizacion a la oficina de comunicaciones
para su revision enviado del correo victor.castillo@cali.gov.co al correo
elizabeth.munoz@cali.gov.co y la oficina le responde que el afiche de
caracterizacion sea manejado solo virtualmente.

Por ultimo, se tomaron unas fotos de los afiches informativos que tiene la
ventanilla Unica del CAM, donde se observd la promocion de los tramites y
servicios desde aplicaciones, también se observo la carta del trato digno y los
volantes de los diferentes canales de atencién al ciudadano, las fotos se detallan a
continuacion:

Con la evidencia aportada para este criterio divulgacién de procedimientos en los
diferentes canales, se pudo verificar el cumplimento al contar con publicaciones en
las carteleras fisicas dentro de sus instalaciones donde son de facil acceso al
usuario y también cuenta con variedad de informacion publicada en la pagina web
de la Alcaldia Santiago de Cali www.cali.gov.co en la cual se verificé la
publicacién de los diferentes servicios y tramites que la Entidad ofrece a los
ciudadanos.

Cumpliendo con Dimension No. 3 Gestion con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién-MIPG version 3.

4. ANALISIS DE DATOS VISION 360

Frente al criterio andlisis de datos 360, la Entidad actualmente cuenta con una
herramienta tecnolédgica para el andlisis de datos en una visién 360 a través del
sistema documental Orfeo y préximamente sera MIRAVE, adicional a esta

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
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herramienta el proceso de Planeacion Institucional cuenta con la publicacion datos
abiertos, donde se encuentra la base de datos del inventario de tramites y
servicios, se verifico la informacion contenida en cada enlace como se detalla en
las dos (2) capturas de pantalla:

. https://www.cali.gov.co/desarrolloinstitucional/publicaciones/143214/datos-
abiertos/
biertos X+

16} & caligov.co/desarrolioinstitucional/publicaciones/ 1432 14/datos-abiertos/

e

N
‘Wca?r ’ ALCALDIA DE .3 Call Nuestro alcalde Atencidn al ciudadano v ramites y servic

SANTIAGO DE CALI

Datos Abiertos

Datos Abiertos

Usted podré encontrar los conjuntos de datos que el Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion
Institucional ha generado en la plataforma Datos Abiertos de la Alcaldia de Santiago de Cali

Contratos de prestacion de servicios del Organismo

Base de datos tramites y servicios de la Alcaldia de Cali

Base de datos profesion por nivel de la Alcaldia de Cali

Indice de informacion clasificada y reservada de la Alcaldia de Cali

Registro de activos de informacion de la Alcaldia de Cali

Numero de visitas a esta pagina 2109
Fecha de publicacion 05/09/2018
Ultima modificacion 30/08/2019

. http://datos.cali.gov.co/dataset/base-de-datos-tramites-y-servicios
P#"g ‘n» E-“‘ Conjuntos de datos Organismos Tematicas Ayuda Contacto
e . A :

# / Organismos /' Departamento ... ' Base de datos tramites y ...

Base de datos tramites y

servicios de la Alcaldia de a5 Conjunte de datos & Tematicas © Flujo de Actividad
Cali
Clasificacion Base de datos tramites y servicios de la Alcaldia
W o W W Y f
de Cali
Tu CIaSIfI cacion En esta base de datos encontrara la relacion de todos los tramites y servicios de la Alcaldia de Santiago de Cali, en
* * * * Q donde podra identificar a qué organismoe pertenece y su estado de automatizacion.
(buenao)
Datos y Recursos
Estadisticas “u  Base de Datos Tramites y Servicios
En esta base de dalos encontrara Iz relacion de todos los trémites y
Ultimos 30 dias, actualizado
diariamente. Alcadia de Santiago... Alcaldia de Cali Cali Datos automatizacién en linea organismo

Todas las visitas: 147

presencial servicios suit tramites
Todas las descargas: 37

En el proceso Atencion al Usuario cuentan con una publicacion de preguntas
frecuentes que los organismos a identificado con su correspondiente respuesta
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esto con la finalidad de agilizar las consultas de los ciudadanos, a continuacioén, se
detalla el link de publicacion :https://www.cali.gov.co/preguntas-frecuentes/

& > C & ciigoveo/preguntas-frecuentes/ * @
r~ f vo © &

puro ([ DA

Corazén I &)

~cali AucaLpin o a ca Nuestro alcalde  Atencion alciudadano~  Tramitesy servicios ~  Organismos ~  Transparencia
SANTIAGO DE CALI -

Preguntas Frecuentes
Importante: sino *

Preguntas Frecuentes ]
Sugerirpregunta | @ & Q e O

Listado de categorias
Nombre & Descripcion &
rat A a 0

Local Integrada (CALI de: cion adminisf stribucion de funcio
Iministraciéon Municig

La Entidad da cumplimiento al contar con una herramienta de andlisis 360 como lo
es el sistema documental Orfeo, en el cual se puede analizar la informacion desde
su ingreso a partir de la caracterizacion del usuario, la radicacion a través de un
numero de radicacion de la peticién, queja, reclamo, solicitud o denuncia, el aviso
en el sistema a través de una semaforizacion de los dias que tiene para su
respuesta oportuna, la respuesta a través de un namero radicado por parte de la
Entidad y la entrega de la misma con el escaneo de la guia de correo certificado
de entrega de la respuesta al ciudadano.

Cumpliendo con Dimension No. 3 Gestidén con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion-MIPG version 3.

o HOMOGENIZACION DE LA INFORMACION ENTREGADA

La Alcaldia Santiago de Cali, a través del proceso Atencion al Usuario se encarga
de la homogenizacion de la informacion entregada al ciudadano, para ello el
proceso cuenta con una herramienta en Excel entregada a los que operan las
ventanillas unicas denominado “herramienta de apoyo ventanilla unica” el cual
cuenta con tres (3) hojas la primera con la identificacion del organismo y sus
competencias, la segunda hoja con el cddigo de cada organismo, y la tercera hoja
con la identificacion del producto que entrega el servicio o tramite y el organismo
responsable.
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También se evidencié otra herramienta en Excel denominada informacién
institucional para atencion de canales no presenciales con siete (7) hojas con la
siguiente informacion:

Numero telefonicos

Dependencias

Respuestas de las preguntas frecuentes
Informacion completa de los organismos
Direcciones de los CALI

Servicios de los CALI

Informacién de las Instituciones Educativas

Con la finalidad de verificar su cumplimiento la auditada realizé una pregunta
frecuente frente al descuento en el predial de vigencias anteriores y la presente
vigencia 2020, por tres canales de atencién el canal telefénico en la linea 195, el
canal presencial y por el chat asistido y la respuesta fue la misma “40% en los
intereses de las anteriores vigencias y el 20% del impuesto en la vigencia 2020”
evidenciandose la homogenizacion de la informacién entregada por los diferentes
canales.

Cumpliendo con Dimension No. 3 Gestidén con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion-MIPG version 3.

6. ESTRATEGIAS EN REDES SOCIALES

Frente al criterio estrategias en redes sociales el proceso que tiene mayor
interaccion con los ciudadanos es el proceso Atencién al Usuario en esta vigencia
2020 realizo el foro virtual a través de la red social Facebook, como se describe a
continuacion:
https://www.facebook.com/ParticipacionCiudadanaCali/videos/363826501691487/
?vh=e&extid=48JgN1Y3rPoKrglA&d=n

El foro virtual conto con novecientas setenta y dos (972) reproducciones, donde se
divulgaron las diferentes estrategias y la oferta institucional de la Subsecretaria de
Territorios Inclusion y Oportunidades, la Subsecretaria despejo inquietudes en
tiempo real de la comunidad en ciento cuarenta 140 comentarios, a continuacion,
se detallan las preguntas del foro:

1 ¢ Se crearan nuevos territorios TIO en esta administracion?

2 ¢Con qué criterios 0 metodologias se hara la caracterizacion de los territorios
TIO?
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3 ¢, Cuales han sido los principales aportes que la Subsecretaria ha hecho en los
barrios y corregimientos TIO?

4 ¢Cudles son los principales obstaculos que ha tenido la Subsecretaria en el
desarrollo de sus actividades en los territorios?

5 ¢Qué indicadores o proyectos traen el nuevo Plan de Desarrollo Distrital en
donde haya participacion de la Subsecretaria?

6 ¢Con qué recursos cuenta la Subsecretaria para la realizacibn de sus
proyectos?

Se verifico la realizacion del foro virtual a través del link, se detalla la captura de
pantalla:

&« (¢} @ facebook.com/watch/live/?extid=48JqN1Y3rPoKrglA8v=3638265016914878&ref=watch_permalink b4 e H
B ' o 0
0 - ™ o = 5| @ue: + © 8

Watch jEstamos en vivo ! #AEstaHora| La Subsecretaria de Territorios de Inclusion ...  Grabado envivo | ***
a 6n Ciud

Q Buscar videos
B Inicio

@ Programas

@ En vivo

W Videos guardados

Tu lista Administrar

Ultimos videos

o§ Medicina Nutricional
&' ® +9 videos nuevos

En el proceso Planeacién Institucional, también se evidenci6 interaccion con los
ciudadanos a través de Facebook, preguntando por el trAmite mas engorroso que
tiene la Alcaldia Santiago de Cali, y los ciudadanos respondiendo a través de
comentarios.
https://www.facebook.com/DlICali/photos/a.362609080865558/100141256031853
7/?type=3&theater

0coment. @
-
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& C @ facebook.com/DIICali/photos/a.362609080865558/999650953828031 1
0 Q Buscar en Facebook @ @ﬁ @ E w Milena + [~}

<
= Desarrollo e Innovacion
Institucional
de julio - @

@AlcaldiaDeCali?

Contanos cual es nuestro tramite mas e

€
w

Aqui podes dejar tu opinién: @ | bit.ly/]

Estimado ciudadano, ayldenos

#CaliTrabajaVirtual
#C... Ver mas

O 1 comentario 4 veces ¢

o> Megusta (D Comentar & C

Mas rele]

ajustarlo , el link no funciona

Me gusta - Responder - 10 sem

q.;x Escribeuncome.. & © ©

Cumpliendo con la utilizacion de las redes sociales, ya que los ciudadanos las
utilizan en gran proporcién y es una herramienta clave para interactuar con la
Entidad.

Cumpliendo con Dimensién No. 3 Gestion con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion-MIPG version 3.

Departamento Administrativo dp

g Luis Salazar Collazos
el tramite de estampillas virtualef ,

¢Cuél es el trédmite mas engorroso que tlene la

redado

2QQEis |

mpartido

mpartir

antes v

CICLO DE SERVICIO CON EL CIUDADANO

La Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali, cuenta con mapa definido del
ciclo de servicio al ciudadano el cual tiene la secuencia de los momentos de la verdad con
el usuario.

A través del proceso Planeacién Institucional lider de la politica servicio al ciudadano,
socializa el mapa del ciclo de servicio al ciudadano a través de la sensibilizacion de la
politica servicio al ciudadano, se evidencié la presentacion en formato Power Point
denominado el ciclo de servicio con el ciudadano, donde la Entidad tiene identificado
cuatro (4) momentos de verdad con el ciudadano.

El primer momento de verdad es la caracterizacion la cual es aplicada a través de los
diferentes canales de atencion, el segundo y el tercer momento es la percepcion, ya que
el ciudadano puede tener varios momentos de verdad dependiendo del servicio y/o
trdmite en el cual interactlie con varias &reas de atencion las cuales aplicarian encuesta

de percepcion y el momento final es con la encuesta de satisfaccion del servicio

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde. Péagina 19 de 40



SISTEMAS DE GESTION Y MCCO001.02.03.14.12.P04.F03
CONTROL INTEGRADOS -
(SISTEDA, SGC y MECI) VERSION 2
ALCALDIA DE FECHA DE
SANTI(:Ao?\j?R(E)LE CAL INFORME DE AUDITORIA ENTRADA EN 30/mar/2015
CONTROL INTERNO A LA INTERNA VIGENCIA
GESTION

prestado. A continuacion, se detalla la captura de pantalla:

CICLO DE SERVICIO AL ey ©
CIUDADANO ME s

CANALES

&)

PERCEPCION
ATENCION

Mv1 MVF

SATISFACCION
CARACTERIZACION SERVICIO

Manifesté la auditada que en la sensibilizacion de la politica de servicio al ciudadano se le
ha socializado, y dado a conocer el ciclo de servicio general, para que el organismo
identifique cuando tiene que aplicar encuestas de percepcion y satisfaccion, de lo anterior
se evidenci6 lo siguiente:

Acta No. 4137.030.14.42.7 con fecha 23/abr/2020 con objetivo 1lra Jornada
Sensibilizaciéon Servicio al Ciudadano, con las capturas de pantalla de noventa y cuatro
(94) participantes y captura de la exposicion del tema.

Acta No. 4137.030.14.42.7 con fecha 6/ago/2020 con objetivo Realizar jornada de
Sensibilizacion Estrategia Lenguaje Claro con listado de asistencia virtual de ciento
noventa y dos (192) participantes de los diferentes organismos.

También se evidencié la Invitacion segunda jornada de sensibilizacion Servicio al
Ciudadanohttps://mail.google.com/mail/u/0/?tab=wm&ogbl#label/2+sensibilizaci%C3%B3n
+sc+2020/FMfcgxwKhgkROCTFEFMdZrEHQVDbjdd SNt y radicado No.
202041370300012094 con fecha: 2020-10-07 la circular No. 4137.030.2.1.466.001209
dirigido a los Directores, Secretarios, Jefes de Unidad de Apoyo con asunto: Jornada de
Sensibilizacion Servicio al Ciudadano. La jornada se llevara a cabo el martes 20/oct/2020.

Cumpliendo con Dimension No. 3 Gestidén con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién-MIPG version 3.

8. EXPERIENCIAS CIUDADANAS PARA SER REPLICADAS

La Alcaldia Santiago de Cali, frente al criterio experiencias ciudadanas para ser
replicadas, desde el proceso Planeacion Institucional tiene la interaccion con los
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ciudadanos a través de la pagina www.cali.gov.co, en la cual aplica una encuesta
donde hace el siguiente interrogante ¢cuales eran los tramites y/o servicios mas
complejos?, la encuesta fue contestada por 262 personas, se evidenci6 el Informe
de Tramites y Servicios mas Complejos 2020, con el propésito de evaluar los
trdmites y servicios que presta la Alcaldia Santiago de Cali, para reconocer los
mas complejos y los factores que generan su complejidad teniendo en cuenta la
participacion de los ciudadanos, se detalla varias caracteristicas de los usuarios
como la edad, comunas, ocupacional. nivel de escolaridad y el tramite mas
complejo para los ciudadanos fue la radicacion de documentos en la Entidad
(15%), seguido por la certificacion laboral y de contratos (10%), el tramite
Impuesto predial unificado (7%), entre otros tramites como se describe en la
gréafica a continuacion.

Tramites complejos
MPRESIONDEFACTURASFPARA PAGD DE
IMPUESTOS

EMCALI

ANTICIPO DE CESANTIAS
FAZY SALVD
CERTIFICADOARL

TRAMITES CATASTRALES

CERTIFICACION SOBRE EXISTENCIA Y
REPRESENTACION LEGAL DE LA PERSOMA ..

FOSESIONARSE

ENCUESTADEL SISTEMA DE IDENTIFICACION Y
CLASIFICACION DE POTEMNCIALES

CUENTAS DE COBRO

Tramite

MINGUMNCD

IMPUESTODE INDUSTRIAY COMERCIOY SU
COMPLEMENTARICDE AVISOS Y TABLERGS

Uso DE SUELS

ESQUEMA DE IMPLAMNT A QMY
REGULARIZACION SIMPLE

FPASAPCGRTE SANITARIC

roDos

COMFRA DE ESTAMPILLAS
IMPUESTO PREDIAL UNIFICADC

CERTIFICACION LARORAL

RADICACION DE DOCUMENTOS

' ; ; ; 38
0 § 10 15 20 25 30 36 40
Fuente: Informe de Tramites y Servicios mas Complejos 2020.

Los factores que generan complejidad, se presentaron los siguientes resultados:
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Alto costo 28
Estampillas 51
Pocos espacios de atencidén presencial 57
Dificultad para acceder herramientas tecnolégicas 61
Exceso de documentos y/o requisitos 81
Cantidad de pasos para acceder al tramite 94
Poca disponibilidad de informacion u orientacidn
acerca del framite o servicio 99

Fuente: Informe de Tramites y Servicios mas Complejos 2020.

Al finalizar el informe se observaron las conclusiones y recomendaciones de los
resultados obtenidos y se evidencio radicado No. 202041370300012304 con fecha
15 de octubre de 2020 la circular No. 4137.030.2.1.466.001230 dirija a Directores,
Secretarios, Jefes De Unidad asunto: informe de diagndstico de tramites y
servicios mas complejos para los ciudadanos 2020.

Frente al seguimiento a los resultados del informe la auditada manifesto que
entregan la informacién a los diferentes organismos como se evidecio en la
anterior circular, la responsabilidad de establecer acciones de mejorameinto es de
cada organismo. Cuando se trata dificultadas frente tramites de la Entidad esta
acciones quedan inmersas en los planes de racionalizacion de tramites.

En el proceso Atencion al Usuario, se evidenci6 radicado No.
202041730101520882 con fecha 25/sep/2020, donde una ciudadana resalta la
buena disposicién y atencién y los invita a continuar con esta actitud.

Acta No. 4173.010.14.59 con fecha 19/0ct/2020 con objetivo Realizar apertura y
revision del buzén de sugerencias de la sala de atencion al ciudadano, Se dejo
constancia que el buzén de sugerencias se encuentra vacio en su totalidad.

Agradecimientos por la atencion prestada, a traveés del canal correo electrénico
con fecha 7/oct/2020 y 13/oct/2020.

Cumpliendo con Dimension No. 3 Gestidén con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién-MIPG version 3.

MEDICION DEL FLUJO DE TRABAJO PARA EL CICLO DE SERVICIO

Frente al criterio medicion del flujo de trabajo para el ciclo de servicio, la Administracion
Distrital del Municipio Santiago de Cali, cuenta con una herramienta de sistematizacion
denominada sistema documental Orfeo que permite a la entidad hacer seguimiento al
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ciclo de servicio.

En el proceso de Planeacion Institucional, se evidencié comunicaciones pendientes por
atender por cada organismo con detalle de usuario, radicado, fecha-radicado, fecha-
vencimiento, tipo y estado, también se evidencio el Informe de Seguimiento a la Atencion
de PQRD en la Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali de enero a marzo
2020, y el Informe de Seguimiento a la Atencién de PQRD en la Administracion Distrital
del Municipio Santiago de Cali de abril a junio vigencia 2020.

ATENCION DE COMUNICACIONES SEGUN NORMATIVA - TRIM 12020

ORGANISHO Atempo [% a tempo|NGRGONsVERGAal TOTAL |

DESPACHO DEL ALCALDE 1 65% 49 35%) 140
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA 141 84% 27 16% 168
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERND 11 100% - 0% 1
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE CONTROL DISCIPLINARID INTERNO i) 94% 2 6%) A
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE HACIENDA MUNICIPAL 1428 % 3.243 69%|) 4671
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL 1780 55% 1454 45%| 3234
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBENTE 197 3% 446 £9% 543
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COM 24 86% 4 14%) 28
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 51 93% 4 7% 55
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL 2022 3% 416 17%| 2438
SECRETARIA DE EDUCACION 321 57% 238 43%) 559
SECRETARIA DE SALLD 3755 7% 1153 23%| 4808
SECRETARIA DE BENESTAR SOCIAL 333 65% 183 35% 516
SECRETARIA DE VIVENDA SOCIAL Y HABITAT 492 86% 78 14% 570
SECRETARIA DE CULTURA 356 93% 27 7%] 383
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 405 46% 476 54%) 881
SECRETARIA DE MOVILDAD 1572 20% 6.370 80%|) 7842
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 1279 49% 1.320 S1%| 2599
SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 1480 80% 369 20%| 1849
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 207 51% 1497 49% 404
SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CILUDADANA 72 95% 4 5% 76
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 88 89% 1 11%) 99
SECRETARIA DE TURISMO 32 84% 6 16%, 38
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 659 91% 68 9%, 727
Unidad Administrativa Especial de Gestion d Bienes y Senkics 363 84% 69 16% 432
Unidad Administrativa Especial de Senicics Publicos Municipal 229 86% 38 14% 267
TOTAL 17417 52%| 16.252 48%| 33669 |

En la Alcaldia de Cali se generaron 33.669 respuestas de las cuales el 52% di6 atencién
oportuna a las solicitudes presentadas por los usuarios de la Entidad.

Fuente: Informe de Seguimiento a la Atencién de PQRD
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ATENCION DE COMUNICACIONES SEGUN NORMAT VA - TRiM Il 2020
ORGANISMOD Amempos | % a tempo TOTAL
DESPACHO DEL ALCALDE 108 £5% 86 A% 191
GEPARTAMENT O ADBMINIS TRATIVG DE
GEST O SURIDICA PUBLICA i et 14 g 5T
GEPARTAMENT 0 ADBINIG T RATIVG OE
CONTROL INTERNO 2 i - 0 2
DEPARTAMENT O ADSINISTRATIVO DE
CONTROL DISCIPLINARID INTERNG 4 Boac ! i s
DEPARTAMENT O ADSINISTRATIVO DE o0 -~ - o .
E_E Eﬁﬁ. .l\“_iN E.ﬁE“INI TRATIVG DE e P
PLANEACION MUNICIPAL san 42 1o sate 2260
DHEPARTAME NT O ADSINISTRATIVO DE - P E n
SESTION DEL MEDO AMBIENTE a2k i 12009 T 1.a24
DEPARTAMENT O ADSAINIS T HATIV0 DE
TECHOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS 202 i " e 24
DEPARTAMENT O ADMINISTRATIVO DE
CONTRATACION PUBLICA i i 5 4% =8
DEPARTAMENT O ADMINISTRATIVO DE F
DESAREOLLO E ISNOYACION 2 fow A AR 105
SECRETARLA DE EDUCACION 1410 TA% anT 2% 1787
SECRETARLA DE SALUD 2 008 Ta% 754 28% 2 850
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 2474 Ta% BrY 268% 2383
lﬁgﬁ:ﬂm}m DE WIWIEHDA SOCIAL ¥ 208 . e -~ aee
SECRETARIA DE CLLTURA 222 a2t 19 B 241
SECRE TARLA DE INFRAESTRUCTURA 2068 Tam T60 2T 28278
SECRETARLA DE MOVILIDAWD 3E13 17% 17 _BBE A% 21.499
SECRETARIA DE SEGURIDAD ¥ JUSTICIA 2006 Ta% TaT 2T% 2743
SECRETARLA DEL DEPORTE VLA e o ar a1 P
= TARIA L GE [[=] 7] L R =0 0E
EMERGEMCIAS ¥ DESASTRES a s m 4T in2
gff&ﬂ:ﬂn OE PAZ ¥ CLLTURA 70 aa% 2 4% 74
SECRE TARLA DE DESARRGLLD
E oo 6086 a5% 32 8% (=1}
SECRETARLA DE TURESMO 28 a1 B 19% 22
EECRE TARIA [}ED'_‘IEEILQEULL{)N a1m — o p— -
:rlu:l:l.r\.nrrlm'x:.l.rm special de Gesson e - e a3 B4% 172
ienes y Sendcios
g::?;;\nmﬂsI;:.r:EsDE:m de Senvicios 143 f— 4 2% 185
I TOTAL FOITT FIE PR o] 40564

En la Alcaldia de Cali se generarcn 49 364 respuestas a las solicitudes presentadas por
los usuarios, de las cuales el 41% fuercn atendidas de manera oportuna.

Fuente: Informe de Seguimiento a la Atenciéon de PQRD

En el proceso de Atencion al Usuario, se evidencio Informe medicion de la percepcion de
la Atencién al Usuario, por el canal presencial y canales no presenciales, primer, segundo
trimestre del afio 2020, de este informe se tomaron los siguientes aspectos relevantes:

Porcentaje de Encuestas de Percepcion de Atencion de Usuarios, aplicadas por medio del
canal presencial, primer y segundo trimestre de 2020.

% DE ENCUESTAS DE PERCEPCION DE LA ATENCION A USUARIO POR CANAL PRESENCIAL, POR
MES, PRIMER TRIMESTRE 2020

ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
105 7.051 11.239 18.395
0,57 38,33 61,10 100,00

% DE ENCUESTAS DE PERCEPCION DE LA ATENCION A USUARIO POR CANAL PRESENCIAL, POR
MES, SEGUNDO TRIMESTRE 2020

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
472 191 6.817 7.480
6,3% 2,6% 91,1% 100%

Fuente: Informe medicién de la percepcion de la Atencién al Usuario, por el canal presencial y canales no presenciales,
primer, segundo trimestre del afio 2020

Porcentaje de aspectos de inconformidad, segun la percepcion de la atencion recibida por
los usuarios en canales no presenciales, en el segundo trimestre del afio 2020.
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% DE ASPECTOS QUE INCIDIERON EN LA PERCEPCION DE CONFORMIDAD E INCONFORMIDAD DE LOS
USUARIOS, CANAL NO PRESENCIAL, SEGUNDO TRIMESTRE DE 2020
| TRIMESTRE Il TRIMESTRE
2020 2020
CONCEPTO CANTIDAD % CANTIDAD %
Tiempo de espera para ser atendido 5 10% 142 A47%
Falta de preparacion, poco dominio del tema 14 29% 41 14%
Falta de claridad en la orientacién y/o explicacion realizada 29 60% 96 32%
No obtuvo la orientacién solicitada 0 0% 21 7%
SUBTOTAL 48 300
Usuarios Conformes 2040 98% 11750 98%
TOTAL 2088 12050

Fuente: Informe medicién de la percepcién de la Atencién al Usuario, por el canal presencial y canales no presenciales,
primer, segundo trimestre del afio 2020

Se evidenci6 su envié a través del radicado No 202041730100003434 con fecha
29/abr/2020 y 202041730100005214 con fecha: 22/jul/2020, dirigido a Secretarios de
Despacho, Directores, Asesores, Jefes de Oficina y Areas de Apoyo de Administrativo del
Municipio Santiago de Cali con asunto: Remision Informe de Percepcion del Usuario
Primer y Segundo Trimestre 2020.

En el Informe de caracterizacion de usuarios y grupos de interés, resaltan lo siguiente:
Durante el segundo trimestre de 2020, se realizé el registro de Caracterizacion de 7.723
usuarios, que radicaron comunicaciones oficiales por medio de los diferentes canales de
atencion, debido a la emergencia sanitaria no se presté la atencion por los canales
presenciales en los puntos de ventanilla Unica; esto genero un incremento en las
radicaciones a través de la pagina web www.cali.gov.co y a través el correo institucional
contactenos@cali.gov.co.

En esta variable, se encontré que el medio de comunicaciébn mas usado es el internet con
88,51% de los usuarios utiliza el internet como medio de comunicacién, en el trimestre
anterior este dato fue del 77,65%, lo que nos muestra un incremento de 10,86% en la
utilizacién de este medio, el 0,73% el teléfono celular y por otro lado el 10,54% de los
usuarios no suministra esta informacion, se observa un crecimiento en la captura de esta
variable de 6,38% con respecto al trimestre anterior.

El 4% de las personas que radicaron sus tramites y servicios en linea, pertenecen a la
poblacién con discapacidad.

De los tramites y servicios de usuarios persona natural, el mayor rango de edad se
encuentra en el grupo de 51 a 60 afios con 28,36%, seguido del grupo de 41-50 con
26,49%, el menor porcentaje esta en el grupo de 16 a 20 afios con el 0,37%.

Se evidencid su envid a través de los radicados No. 202041730100003424 con fecha
202041730100005204 con fecha 29/abr/2020 y 22/jul/2020, Dirigido a Secretarios de
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Despacho, Directores, Asesores y Areas de Apoyo Administrativo del Municipio Santiago
de Cali con asunto: Remision Informe de Caracterizacion de Usuarios Primer/ Segundo
Trimestre 2020.

Cumpliendo con Dimensién No. 3 Gestion con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion-MIPG versién 3.

10

OMNICANALIDAD

Frente al criterio omnicanalidad la Administracion Central, cuenta con varios
canales de atencién a la ciudadania y se evidenci6 la publicacién de los canales
de atencion a través de la pagina institucional
https://www.cali.gov.co/participacion/publicaciones/136949/canales-de-atencion-al-
ciudadano/ se detalla a través de captura de pantalla:

& (&) & caligov.co/participacion/publicaciones/136949/canales-de-atencion-al-ciudadano/

re >

sty ©

ALCALDIA DE L
SANTIAGO DE CALI

Canales de Atencion al Ciudadano

uede realizar sus peticiones, quejas, reclamos y denuncias, a través de la lineas virtual, telefonicay de

call center y chat asistido

cel

mas sobre nuestros canales ae

Canal Telefénico

Comuniquese via telefonica a la linea 195 para radicar
su peticion, queja o rectamo. Haz dic para mas
informacion

Canal Presencial

Acerquese a la Alcaldia a radicar sus peticiones,
quejas y reclamos. Haz dick para mas informacion.

A continuacion, se detalla cada canal de comunicacion:

Correo institucional
de Contacto

Real
o

CANAL VIRTUAL

Pone a disposicion el servicio de radicaciéon de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias en linea y la atencion a traves del chat asistido para que los ciudadanos
se informen y orienten en sus tramites, peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
igualmente consultar el estado de sus solicitudes mediante radicado en el sistema
Orfeo. La radicacion en linea funciona en cualquier horario. (el dia 17 de octubre

se realizo la visita en sitio y se verifico su funcionamiento).
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El chat asistido esta disponible de lunes a viernes de 8:00 AM a 4:30 PM en
jornada continua. Se detalla captura de pantalla:

C @ caligov.co/chat/chat/74964/6316532 * @ :

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Alcaldia de Cali - Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana

Sunombre  Visitante E[J 4
Jhon Ortiz: anteriormente el papayazo estaba con el 100%, ahora vz no
ahora solo tiene el 40% de intereses moratorios de vigencias 2019 hacia atras, vigencia 2020 tiene e 20% de capital
Jhon Ortiz: debe de solicitar |z factura
Jhon Ortiz: se puede solicitar en el correo electronico tabulzdopredial@cali.gav.co o en el CALL mds cercano, también estén habilitadas las oficinas de la subdireccion de impuestos y rentas en el
CAM Atentamente Subdireccién de Impuestos y Rentas Alcaldia Santiago de Cali o acercarse al parque alameda de 1 a 5, en los centros comerdiales, jardin plaza , cosmocentro y holguines trade center
miercoles 28 calle 13 # 31 - 45 centro comerdial pryca
jueves 29 carrera 73 con calle 3 super inter
viernes 30 carrera 70 # 2 - 21 supermercado
|2 gran colombia
sabado 31 calle 6 # 43 - 51 barrio tequendama olimpica h
Subir archivo Enviar (Ctrl-Enter)

CANAL TELEFONICO

La atencién es de lunes a viernes en el horario de 8:00 am a 4:30 pm, a través de
tres (3) lineas 195, 8879020 y 018000222195 en jornada continua, puede
informarse sobre requisitos de impuestos y rentas, requisitos para tramites de
catastro, calendario tributario y fecha de pago de impuestos, puntos de atencion
ciudadana y orientacion de servicios del portal municipal www.cali.gov.co (el dia
17 de octubre se realizo la visita en sitio y se verificd su funcionamiento).

CANAL PRESENCIAL

El horario de atencion es de 8:00 a.m. a 4:30 p.m. (jornada continua) y el
ciudadano puede presentarse en la Oficina de Atencion al Ciudadano (Centro
Administrativo Municipal, sétano 1) Avenida 2 Norte #10 - 70, Cali - Valle. (el dia
17 de octubre se realizo la visita en sitio y se verifico su funcionamiento).

La Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana a través del
Proceso Atencién al Usuario recibe las diferentes PQRSD, ademas de los tramites
y servicios que ofrece la entidad a la ciudadania de manera presencial en la sala
de atencion al ciudadano ubicada en el sétano 1 del CAM; Asi mismo, existen 16
Ventanillas Unicas de radicacion en los CALIs ubicados en diferentes comunas
asi:

. Comuna 1 Terrén Colorado
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. Comuna 2 Vipasa
. Comuna 4 Manzanares
. Comuna 5 La Rivera
. Comuna 6 Los Guaduales
. Comuna 7 Alfonso Lopez
. Comuna 8 Las Américas
. Comuna 9 Aranjuez
. Comuna 10 El Cuabal
. Comuna 15 El Vallado
. Comuna 16 Unién de Vivienda
. Comuna 17 Limonar
. Comuna 18 Meléndez
. Comuna 19 El Cedro
. Comuna 20 Siloé
. Comuna21Decepaz
Correo fisico o postal:
Alcaldia de Santiago de Cali - Centro Administrativo Municipal (CAM), Ventanilla
No. 2 Avenida 2 Norte #10 - 70. Cali - Valle del Cauca - Colombia.
CORREO INSTITUCIONAL
El horario y los dias de atencion es lunes a domingo, las 24 horas, el correo
institucional contactenos es un canal virtual de informacién a través del cual se
direccionan solicitudes y peticiones para los diferentes Organismos de la
Administracion Municipal, contactenos@cali.qgov.co.
Se evidencié correo electronico enviado, donde le solicita datos para la
caracterizacion para poder dar inicio al trdmite de radicacion y direccionamiento a
través del Sistema de Gestion Documental - Orfeo. a continuacion, se detalla
captura del correo:
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@ @ mailgoogle.com/mail/u/0/#inbox/FMfcgxwKjBRFGstSqddMqI TINZBTBNWL T 6 H
U' Gmail Q, Buscarcorreo - @ @ EH R .;m% °
€ g 0 8 = 0 € B e 9de5213 ¢ >
Re: Buenas quiero saber como hago para el beneficio del pa payaso de impuestos para pagar hoy quiero saber &
cuanto me queda  Recbioos x
@ Badillo, Emir Emilio <emirbadilo@cali.gov.cox 27 oct. 2020 11:51 (hace 22 horas) Y7 4

Reciba usted un cordial saludo del equipo de frabajo de la Alcaldia de Santiago de Cali

En atencién a su peticidn recibida a través del Correo Institucional contactenos@cali.gov.co, le comunicamos que para poder dar tramite de radicacion y direccionamien
través del Sistema de Gestion Documental - Orfeo al organismo de la Alcaldia de Santiago de Cali correspondiente, es indispensable que nos suministre la siguie
informacion:

S| ES PERSONA NATURAL

Nombre Completo
N° de Documento de Identidad

Lugar de Expedicidn:

También se evidencio el informe de la oficina de atencidn al ciudadano de enero a
agosto de 2020, a continuacion, se detalla lo mas relevante del informe:

Durante el afio 2020 la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana una vez fue declarado el aislamiento obligatorio preventivo fortalecio la
atencién y garantizo el servicio sin requerir la presencia fisica de la ciudadania,
brindando diferentes alternativas en la radicacion de comunicaciones oficiales,
trAmites y servicios que ofrece la Administracion Distrital del Municipio Santiago de
Cali, a continuacion, presentamos el comportamiento de los canales de atencion.

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | TOTAL

CANALES NO

PRESENCIALES 2.188 3.779 8.345 | 20.537 | 22.448 | 22.969 | 42.015 | 41.800 164.081
CANAL
PRESENCIALES 10.602 10.768 6.695 0 0 0 0 0 28.065

Fuente: informe de la oficina de atencién al ciudadano de enero a agosto de 2020

La atencién presencial durante el periodo presentd el siguiente comportamiento lo
cual permite identificar que nuestros usuarios prefieren la presencialidad
evidenciado en los meses de enero hasta marzo, sin embargo, a raiz de la
emergencia sanitaria el comportamiento ha cambiado positivamente para los
canales no presenciales.

La Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana como
responsable de los puntos de ventanilla Unica, para la radicacion de
comunicaciones oficiales, peticiones, quejas y reclamos y con el fin de no generar
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traumatismo a nuestra comunidad, promociond la utilizacion de los diferentes
canales de atencion no presencial, es decir de manera virtual, para toda la
ciudadania a nivel nacional.

Durante el periodo los diferentes canales de atencion presentaron una dinamica
ascendente en los canales no presenciales; mientras que el canal presencial
después del mes de abril no tuvo atenciones; lo que permitié potencializar los
canales no presenciales con personal idoéneo, garantizando la prestacion del
servicio.

CANAL ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | TOTAL
PORTAL WEB 2188 2.169 3.195 8.598 8.515 | 10.769 | 25.139 23.689 84.262
ICI:V%?':?FI%J%IONAL 0 717 2.895 6.342 7.500 6.411 | 10.701 13.568 48.134
CHAT ASISTIDO 0 59 1.734 5.098 5.784 5.053 5.523 3.777 27.562
TELEFONICO 0 300 521 499 649 736 652 766 4.123
TOTAL 12790 14547 15040 20537 | 22448 | 22969 | 42015 41800 192146

Fuente: informe de la oficina de atencién al ciudadano de enero a agosto de 2020

Con el anterior informe se pudo evidenciar que la Entidad realiza seguimiento de
los canales mas utilizados en la vigencia 2020, donde los canales mas
frecuentados fueron los no presenciales con un porcentaje del 85,4% mientras los
canales presenciales fueron utilizados en un 14.6% y el canal no presencial mas
utilizado fue el portal web, seguido del correo institucional y el chat asistido como
los canales mas frecuentados por los ciudadanos.

Cumpliendo con Dimensién No. 3 Gestion con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion-MIPG versién 3.

11.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA EL ACCESO

La Alcaldia de Santiago de Cali, ha implementado herramientas tecnol6gicas que
mejoran la accesibilidad a la informacion, tramites y servicios tales como lo es la
pagina Web institucional www.cali.gov.co con informacién general y especifica de
interés, y desde la cual se puede acceder a determinados servicios y tramites
como la plataforma virtual en el area de impuestos permite descargar la factura
para pago de impuesto, generar los formularios y obligaciones tributarias,
calendario tributario, certificado de paz y salvo, consultar acuerdos de pago, en el
tema de catastro cuenta con un micrositio catastro, reconocedores prediales 2019,
certificado de zonas, tramites catastrales, en el tema movilidad cuenta con
tramites como liquidacién de la tasa por congestion, consulta de multas de
transito, prescripcion de infractores, traspaso de propiedad de un vehiculo
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automotor, certificado de libertad y tradiciébn de un vehiculos automotor, matricula
de vehiculos automotores, en el tema de salud cuenta con tramites y servicios
como vacunacion antirrdbica de caninos y felinos, desvinculacion del SISBEN,
encuesta para el ingreso a la base de datos del SISBEN, en el tema de urbanismo
la pégina tiene reconocedores de nomenclatura 2018, certificacion de
estratificacion socioecondmica, revision de estratificacion socioeconomica y
asignacion de nomenclatura, en cuanto al tema cultural la pagina cuenta con
servicio de autorizacion para espectaculos publicos y préstamo bibliotecario, entre
otros tramites y servicios que ofrece la Entidad.

La Entidad tiene habilitada la plataforma para pagos PSE en algunos tramites
como los impuestos a través de la siguiente ruta de acceso
https://www.cali.gov.co/hacienda/publicaciones/102005/pago_en_linea factura de
impuesto _predial_y valorizacion_y megaobras/, entre otros.

También informa sobre las actividades que esta desarrollando actualmente la
Alcaldia Santiago de Cali, como la rendicién de cuentas de los organismos, el
descuento del 20% del impuesto predial de la vigencia 2020, consulta sobre el
COVID-19, vy lo referente al pasaporte sanitario digital, y la franja de noticias y
eventos donde los organismos informan a comunidad sobre las actividades
proximas a realizar o las Ultimas realizadas como la segunda rendicion de cuentas
de la Secretaria de Cultura, la declaratoria de alerta naranja obliga a fortalecer
medidas en salud frente al covid-19, entre otras actividades.

La Entidad cuenta con interaccion con los ciudadanos a través de las redes
sociales como Facebook con el usuario denominado Alcaldia de Cali y Twitter
como Jorge Ivan Ospina

Redes sociales

Alcaldia de Cali @ Jorge Ivan Ospina @
- [
7g
e Vs

dusiaf o)

%
Alcaldia de Cali @

@: Nadie debe morir cuando estamos a puertas

As 1In3 enliriAn Aafinitiva #En\fiua madidac an a Jorge Ivan Ospina © 0

La Entidad cuenta con la herramienta tecnoldgica como el Orfeo web donde los
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ciudadanos pueden radicar sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
demandas, y pueden ver el estado de sus radicados en linea
https://www.cali.gov.co/participacion/publicaciones/135304/canal-virtual-de-
atencion-al-ciudadano/ y otra herramienta es el chat asistido, donde interactian
con el ciudadano y resuelven las inquietudes de la ciudadania.
https://www.cali.gov.co/chat/chat

€ > C @ cligov.co/participacion/publicaciones/135304/canal-virtual-de-atencion-al-ciudadano/

[
A,

Puro . (@A
el &

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Radicacion
en ||'nea Radique sito

cri
a través del sistema Orfeo

Atencion en linea

Chat asistido

Consulta estado
de solicitud

La Alcaldia a través de su pagina institucional cuenta con foros de interés para la
ciudadania como los foros de participacion ciudadana, foro para la participacion de
la mujer, foros de infraestructura, foros del Departamento Administrativo de
Gestion del Medio ambiente, DAGMA, autoridad ambiental de Santiago de Cali,
foros de la Secretaria de Educacion, entre otros, a continuacion se detalla link y
captura de pantalla :https://www.cali.gov.co/foros/
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Puro . ” DA
Soley @&

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Activos

Acta de instalacion virtual del Foro para la construccion de Foro sobre promocion de la
Consejo Municipal de Desarrollo planes de accion de las Participacion Ciudadana
Rural, CMDR 2020 - 2023 instancias de participacion

Espacio para inquietudes y

20/10/2020 06/12/2019 05/07/2019

Categorias

Subsecretaria de equidad de Participacién ciudadana Infraestructura
género

Foro para la participacion de la
mujer

Foros de participacion ciudadana Foros de infraestructura

Educacién Foros del DAGMA

Referente al elemento Herramientas tecnolégicas para la accesibilidad
evaluado en la Auditoria No. 34 de Evaluacion de la Politica de Gobierno y
Seguridad digital, donde la auditora solicit6 a través del envio de correos
electronicos a los organismos de la Entidad el 30/oct/2020 y 25/nov/2020, “la
informacion correspondiente: Durante el periodo evaluado (02/ene/2020 al
30/0ct/2020), si el organismo que representan ha desarrollado o cuenta con una
herramienta tecnologica (APP, entre otras) a disposicion de los usuarios,
ciudadanos o grupos de interés”, por lo anterior, los organismos que mencionaron
tener habilitada una herramienta tecnolégica son los siguientes: Departamento
Administrativo de Gestion del Medio Ambiente — DAGMA - Linea Eco, el
Departamento Administrativo de Hacienda Municipal cuenta con la aplicacion APP
“Impuestos Cali”; y la Secretaria de Movilidad: APP “Transito Cali.

También la Entidad tiene proveedores de herramientas tecnologicas como la
pagina https://serviciosdetransito.com/index.php/pst, con la finalidad de interactuar
con los ciudadanos sobre tramites de transito, en el cual cuentan con chat
asistido, noticias informativas, medios de pagos entre otros servicios en materia
de transito.

Con la evidencia anterior la Alcaldia Santiago de Cali, da cumplimiento al criterio
ya que, cuenta con varias herramientas tecnoldgicas para la accesibilidad a la
informacion e interaccion con los ciudadanos.

Cumpliendo con Dimension No. 3 Gestidén con valores para resultados, Politica de
Servicio al Ciudadano, criterio diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de
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Planeacion y Gestion-MIPG versién 3.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO

Frente al criterio seguimiento a las acciones del Defensor del Ciudadano, la
Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali a través del proceso
Planeacion Institucional lider de la Politica Servicio al Ciudadano, realiza los
seguimientos de las solicitudes radicadas por los ciudadanos a través de informes
trimestrales, como se detalla a continuacion: Informe de Seguimiento Servicio al
Ciudadano - | TRI 2020, el cual contiene veintiséis (26) informes de los distintos
organismos, se organizé la informacion en el siguiente cuadro:

Organismo Comunicaciones recibidas Respuesta Oportuna
Secretaria de Gobierno 1000 65%
D.A. Gestion Juridica 773 84%
D.A. Control Interno 73 100%
D.A. Control Disciplinario 163 94%
D.A Hacienda 7.333 31%
D.A. Planeacién Municipal 1.950 55%
DAGMA 3.741 31%
DATIC 59 86%
D.A. Contratacién 103 93%
DADII 3.919 83%
Secretaria de Educacion 2.013 57%
Secretaria de Salud 6.302 77%
Secretaria de Bienestar 1.639 65%
Secretaria de Vivienda 587 86%
Secretaria de Cultura 1.093 93%
Secretaria de Infraestructura 1.508 46%
Secretaria de Movilidad 10.615 20%
Secretaria de Seguridad y Justicia 4.569 49%
Secretaria de Deporte 1.438 80%
Secretaria de Gestidn del Riesgo 429 51%
Secretaria de Paz t Cultura Ciudadana | 159 95%
Secretaria de Desarrollo Econémico 263 89%
Secretaria de Turismo 101 84%
Secretaria de Desarrollo Territorial y

Participacion 1.690 91%
Unidad Administrativa Especial de

Gestion de 682 84%
Bienes y Servicios

Comunicaciones recibidas en la

Unidad Administrativa Especial de

Servicios 490 86%
Pudblicos Municipales

Fuente: elaboracion propia.
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Informe de Seguimiento Servicio al Ciudadano - Il TRI 2020

Organismo Comunicacio | Respuesta Oportuna

nes

recibidas
Secretaria de Gobierno 205 55%
D.A. Gestion Juridica 449 92%
D.A. Control Interno 14 100%
D.A. Control Disciplinario 60 80%
D.A Hacienda 2.906 36%
D.A Planeacion 950 42%
DAGMA 1.428 23%
DATIC 254 95%
D.A. Contratacién 38 76%
DADII 1.478 62%
Secretaria de Educacion 2.278 78%
Secretaria de Salud 2.018 74%
Secretaria de Bienestar 3.890 74%
Secretaria de Vivienda 243 64%
Secretaria de Cultura 237 92%
Secretaria de Infraestructura 2.561 73%
Secretaria de Movilidad 4,215 17%
Secretaria de Seguridad y Justicia 3.091 73%
Secretaria de Deporte 153 69%
Secretaria de Gestién del Riesgo 168 53%
Secretaria de Paz t Cultura Ciudadana 80 96%
Secretaria de Desarrollo Econémico 806 95%
Secretaria de Turismo 45 81%
Secretaria de Desarrollo Territorial y | 231 73%
Participacion
Unidad Administrativa Especial de Gestion | 120 46%
de
Bienes y Servicios
Comunicaciones recibidas en la Unidad | 345 7%
Administrativa Especial de Servicios
Publicos Municipales

Fuente: elaboracion propia.

Se evidencid la realizacion de mesas de trabajo con los delegados para la
divulgacion e implementacion de la politica de servicio al ciudadano a través de
las siguientes actas:

Acta No0.4137.030.14.42.12 con fecha 26/may/2020 con el objetivo Realizar
jornada de sensibilizacion para divulgar e implementar la Politica de servicios al
ciudadano a los delegados de los organismos con listado de asistencia virtual
firmado por cincuenta y cinco (55) participantes de los diferentes organismos.

Acta N0.4137.030.14.42.38 con fecha 6/ago/2020 con el objetivo Realizar jornada
de Sensibilizacibn Estrategia Lenguaje Claro a los delegados con listado de
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asistencia virtual firmado por ciento noventa y dos (192) participantes de los
diferentes organismos.

Acta N0.4137.030.14.42.38 con fecha 7/sep/2020 con el objetivo Brindar asesoria
en la implementacion de la politica de servicio al ciudadano y la implementacion
de la Estrategia para mejorar los tiempos de respuesta a las solicitudes
presentadas por los ciudadanos a los delegados de los organismos con listado de
asistencia virtual firmado por sesenta y dos (62) participantes de los diferentes
organismos.

También se evidencid mesas de trabajo con los organismos con la finalidad de
mejorar tiempos de respuesta - | semestre mediante veintisiete (27) actas de
reunion de las cuales se registraron en cinco (5) actas detalladas:

Acta No0.4137.030.14.42.8 con fecha 20/may/2020 y objetivo Realizar
acompafamiento para la implementacion de la politica de servicio al ciudadano y
asesoria técnica para implementar estrategia para tiempos de respuesta al
Departamento Administrativo de Hacienda con listado de asistencia virtual firmado
por dieciséis (16) participantes

Acta No0.4137.030.14.42.9 con fecha 20/may/2020 vy objetivo Realizar
acompafamiento para la implementacion de la politica de servicio al ciudadano y
asesoria técnica para implementar estrategia para tiempos de respuesta a la
Secretaria de Movilidad con listado de asistencia virtual firmado por tres (3)
participantes.

Acta No0.4137.030.14.42.10 con fecha 21/may/2020 y objetivo Realizar
acompafamiento para la implementacion de la politica de servicio al ciudadano y
asesoria técnica para implementar estrategia para tiempos de respuesta al
Departamento Administrativo de Gestion del Medio Ambiente (DAGMA) con
listado de asistencia virtual firmado por once (11) participantes.

Acta No0.4137.030.14.42.11 con fecha 21/may/2020 y objetivo Realizar
acompafamiento para la implementacion de la politica de servicio al ciudadano y
asesoria técnica para implementar estrategia para tiempos de respuesta a la
Secretaria de Infraestructura. con listado de asistencia virtual firmado por nueve
(9) participantes.

Acta N0.4137.030.14.42.12 con fecha 26/may/2020 y objetivo Realizar jornada de
sensibilizacion para divulgar e implementar la Politica de servicios al ciudadano
con listado de asistencia virtual firmado por cincuenta y siete (57) participantes.
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Con lo anterior se evidencio el seguimiento realizado por la Entidad a la atencion y
respuesta de PQRSD, para identificar los tiempos de respuesta al ciudadano, sin
embargo, se observl aspecto a fortalecer teniendo en cuenta que la Entidad no
tiene creada la figura de Defensor Ciudadano, esto con la finalidad de incrementar
la calidad del servicio a la ciudadania mejorando su nivel de satisfaccion y
confianza con la Alcaldia Santiago de Cali.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en Dimension No. 3
Gestion con valores para resultados, Politica de Servicio al Ciudadano, Criterio
diferencial nivel avanzado. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-MIPG
version 3. Asi como desconocer las diversas necesidades frente a los servicios y
derechos que requieren los ciudadanos que permitan la generacion de valor.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los doce (12) criterios evaluados, en los dos (2) procesos Planeacion
Institucional y Atencién al Usuario, la Entidad cumple con la implementacion de la Politica de
Servicio al Ciudadano, situacion que se describe a continuacion:

Conformidades 11
Oportunidades de Mejora 1
No Conformidades 0

De acuerdo con la evaluacion de los criterios diferenciales de nivel avanzado del Modelo
Integrado de Planeaciéon y Gestion, la Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali
ha logrado un 92% en su avance, con un aspecto a fortalecer frente al creacion de la figura
del defensor del ciudadano.

CUMPLIMIENTO DELAPOLITICASERVICIO AL CIUDADANO

8%

Conformidades Oportunidades de Mejora

La Administracion Distrital del Municipio Santiago de Cali, brinda motivacion a los servidores
y/o contratistas que atienden los servicios y/o trdmites y los operan en las ventanillas de
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Atencion al Usuario con la finalidad de fortalecer el servicio prestado a los ciudadanos.

La Alcaldia Santiago de Cali cuenta con la implementacion de protocolos de atencion y
homogenizacién de la informacion a través de los diferentes canales.

La Entidad cuenta con diversos canales de atencion como el canal presencial a través de la
ventanilla Unica del CAM, y los Centros Administrativos locales Integrados CALI, el canal
virtual a través del correo institucional, chat asistido y el Orfeo web, por ultimo, el canal
telefonico.

De acuerdo al informe realizado por el proceso de Atencién al Usuario el canal mas
frecuentado es el canal virtual como se describe en la grafica.

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO TOTAL
CANALES NO
PRESENCIALES 2.188 3.779 8.345 20.537 22.448 22.969 42.015 41.800 164.081
CANAL
PRESENCIALES 10.602 10.768 6.695 0 0 0 0 0 28.065
TOTAL 12.790 14.547 15.040 20.537 22.448 22.969 42.015 41.800 192.146

Fuente: el informe de la oficina de atencién al ciudadano de enero a agosto de 2020

UTILIZACION DE CANALES EN LA ADMINISTRACION CENTRAL MUNICIPAL
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Fuente: elaboracion propia

La Alcaldia Santiago de Cali, realiza la divulgacion de los procedimientos en los diferentes
canales, en el presencial a través de la publicacion en las carteleras fisicas, folletos y afiches,
y a través del canal virtual en la pagina Web www.cali.gov.co.

La Entidad cuenta con una herramienta de andlisis de datos 360, a través del sistema
documental Orfeo, que actualmente estan en migracion al sistema documental MIRAVE.

Se interactta con los ciudadanos a través de las redes sociales como Facebook y twitter con
el usuario denominado Alcaldia de Cali y Twitter como Jorge Ivan Ospina.
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La Entidad tiene identificado y aplicado el mapa del ciclo del servicio al ciudadano.

La Entidad interactia con la ciudadania y canaliza la experiencia ciudadana con los servicios
y tramites ofrecidos por la Alcaldia Santiago de Cali, como se observd en el Informe de
Tramites y Servicios mas Complejos 2020, la mayor dificultad es la radicacién de documentos
a cargo de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana.

Frente a la canalizacién de experiencias ciudadanas en el proceso de Atencion al Usuario se
evidencid una carta de felicitaciones por el servicio y un agradecimiento a través del correo
institucional.

La Alcaldia Santiago de Cali realiza la medicién del flujo de trabajo de la Politica de Servicio al
Ciudadano a través de informes trimestrales de caracterizacion, de percepcion de la atencion
recibida, y de seguimiento a la atencién de PQRSD.

La Entidad todavia no cuenta con la figura del Defensor del Ciudadano, pero si realiza
seguimiento a las solicitudes de los ciudadanos, en el primer trimestre del afo 2020 las
solicitudes eran de 52.692, y el segundo trimestre descendié a 28.263, debido a la
contingencia sanitaria se observé cémo disminuyeron las solicitudes radicados por los
ciudadanos en el segundo trimestre de la vigencia 2020. Como se detalla en la siguiente
grafica:

.

SOLICITUDES RADICADAS POR LOS CSUDADANOS EN LA ALCALDfA SANTIAGO
DE CALl

aPdmer Trimestre 2020 B Segundo Trimestre 2020

35. RECOMENDACIONES ____
Continuar con los incentivos a todo el personal de la Alcaldia de Santlago de Cali, en especnal
a los servidores y/o contratistas que atienden publico, para que el personal tenga el adecuado
conocimiento y destreza para brindar un buen servicio al ciudadano.
Mantener la aplicacién de los protocolos y la homogenizacion de la informacion entregada por
la Entidad a través de sus diferentes canales.
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Seguir con la divulgacion de los procedimientos e informacién de interés para la c:udadama a
través de los canales de comunicacion.

Continuar con la ejecucién del andlisis de datos de visién 360, la cual permite identificar las
interacciones de la Entidad con el ciudadano, en el nuevo sistema que estd implementando la
Entidad a través del MIRAVE.

Incrementar-la interaccién en las redes sociales, con la ﬁnalldad de tener mas cercanla con
los ciudadanos.

Realizar seguimiento al Informe de Tramites y Servicios mas Complejos 2020, donde la mayor
dificultad es la radicacion de documentos, ya que este no se incluira en el plan de
racionalizacién de tramites, esto con la finalidad de mejorar la experiencia para los
ciudadanos. . |

Realizar en el proceso de Atencién al Msuario una recopilacion y seguimiento de las
felicitaciones, agradecimientos y opiniopés de la ciudadania respecto al servicio con la
finalidad de retroalimentar e incentivar afos demas operadores de ventanilla.

Analizar la implementacién de la figura del Defensor deljCiudadano en la Entidad, con la
finalidad de centralizar la atencién especifica a la ciudadaria frente a inconvenientes con las
respuestas de los PQRSD.

T — ] g FI a Nombre del Auditor '
Nombre del Lider: Responsable de Evaluacién
CRISTINA VEGA ORTIZ DIANA MILENA HERRERA

. -BENITEZ
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