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1. INTRODUCCION

El Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, pretende
mejorar la calidad en la gestion, asi como la prestacidon de los servicios provistos
por las entidades de la Administracién Publica.

El modelo define dos areas de intervencién: ventanilla hacia adentro y ventanilla
hacia fuera, para cada una de las cuales se identifican componentes sobre los que
se desarrollaran acciones especificas.

La Ventanilla hacia adentro se enfoca en el fortalecimiento de la eficiencia
administrativa, a través de tres componentes:

Arreglos institucionales que faciliten la coordinacion y la generacién de sinergias
entre las entidades de la Administracion Publica

Servidores publicos competentes y comprometidos con la excelencia en el servicio
al ciudadano:

Es entonces necesario establecer acciones que impacten la gestion de la entidad.
Para ello, se mejorara y aumentara la capacidad tecnologica actual entendida
como un medio para lograr los fines propuestos. Se trabajara en la integracion de
los sistemas de informacion existentes, a través de una plataforma integradora.

Lo anterior, esta encaminado a permitir que la Administracién Municipal, pueda
actuar de forma coordinada, eficiente y eficaz al momento de planear y ejecutar el
presupuesto publico, orientdndose hacia el desarrollo de una ciudad inteligente.

De igual forma, aumentar la credibilidad y la confianza de los ciudadanos en la
gestion publica, a través de un control eficaz de la responsabilidad y conducta
disciplinaria de los funcionarios que trabajan en la Administracion Municipal.
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2. OBJETIVOS
2.1. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer y divulgar los canales de atencion (presenciales y no presenciales)
establecidos por la entidad para brindar una mejor atencion al ciudadano.

PRINCIPALES PROPOSITOS 2018

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Establecer un mecanismo mas efectivo de socializacion de los informes y
reportes generados por el proceso con el animo de que cada organismo
establezca estrategias de mejoramiento.

2) Continuar implementando estrategias que permitan a cada uno de los
organismos, identificar las solicitudes definidas bajo parametros legales (tramites y
servicios) diferentes al tratamiento de las PQRS.

3) Establecer un nuevo medio de comunicacion con los organismos, con el fin
obtener de manera eficaz la informacion para actualizar el enlace de Preguntas
Frecuentes en el boton de Atencién al Ciudadano del sitio Web cali.gov.co, asi
como los reportes de solicitudes de acceso a la informacion publica.

4) Garantizar el diligenciamiento del formato de caracterizacion DUB
(destinatarios, usuarios beneficiarios), en todos los puntos de atencion al usuario.
5) Establecer un trabajo coordinado entre la Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana con la Subdireccién de Tramites y Servicios con el animo
de aplicar los lineamientos brindados por la politica de servicio al ciudadano.

6) Establecer, mejorar y divulgar a toda la ciudadania los canales de atencion
(presenciales y no presenciales) dispuesto por la Entidad para la atencion de los
requerimientos de los ciudadanos.

7) Realizar divulgacion sobre los diferentes puntos de atencién donde se pueden

radicar los diferentes tramites y servicios con el fin de descentralizar el servicio.
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3. DIAGNOSTICO

En la oficina de atencion al ciudadano se recepcionaron las comunicaciones y
requerimientos presentados por los usuarios a través de los diferentes canales de
atencion: Canal Presencial El grupo de servidores publicos dispuestos en la
Ventanilla Unica brinda informacién personalizada y realiza la radicacion de
comunicaciones oficiales (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, tutelas,
solicitudes de tramites y servicios) dirigidas a las dependencias de la
Administracion Central del Municipio Santiago de Cali. La Oficina de Atencion al
Ciudadano Soétano1 - Centro Administrativo Municipal (CAM) cuenta con 30
modulos y ofrece atencién a los usuarios en horario de 8:00 am a 5:00 pm.,
jornada continua. Se ofrece atencidbn para servicios de radicacion de
comunicaciones, solicitudes de tramites y servicios, atencion de usuarios de la
Secretaria de Educacion y de la Secretaria de Infraestructura y Valorizacion
Actualmente se ofrece la atencion de ventanilla unica en catorce (14) Centros de
Atencidn Local Integrada:

C.A.L.I No. Ubicacién C.A.L.I No. Ubicacién
4 Manzanares 15 Vallado
5 Rivera 16 Unién de Vivienda Popular
6 Guaduales 17 Limonar
7 Alfonso Lopez 18 Meléndez
8 Américas 19 Cedro
9 Aranjuez 20 Siloé
10 Guabal 21 Desepaz
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Para el 2017 en los puntos de atencidon presencial dispuestos en los C.A.L.I se
radicaron 20.713 solicitudes oficiales, de los cuales los C.A.L.I con mas atencion
de solicitudes fueron el C.A.L.1 17, el C.A.L.1 19y el C.A.L.l 9 respectivamente.

Telefonico:

Se brinda orientacion a los ciudadanos a través de la Linea local 195 y la linea
nacional gratuita 018000222195, sobre los requisitos para tramites y servicios,
radicacion de comunicaciones plazos, horarios y puntos de atencion, servicios del
portal municipal www.cali.gov.co entre otros.

A través de este canal telefénico se ha brindado atencién a los requerimientos de
10.560 usuarios.

Virtual:

En el portal www.cali.gov.co / Oficina de Atencion al Ciudadano es posible realizar
la radicacion en linea de comunicaciones las 24 horas del dia, todos los dias de la
semana, quedando registradas en el Sistema de Gestion documental de la
entidad. Durante el afno 2017 se realizé la radicacion en linea de 11.672
comunicaciones oficiales.

El sistema asistido de chat ofrece orientacion a los usuarios sobre los requisitos
para tramites y servicios, radicacion de comunicaciones plazos, horarios y puntos
de atencidn, servicios del portal municipal www.cali.gov.co, entre otros. A través de
este canal se ha brindado atencion a los requerimientos de 16.012 usuarios.

Se ha dispuesto el correo electrénico contactenos@cali.gov.co, a través de esta
herramienta se atienden consultas y si el usuario lo solicita se realiza la radicacion
de comunicaciones.

SEGUIMIENTO CANALES DE ATENCION 2017
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Cabe resaltar que los diferentes canales de atencién anteriormente mencionados
cuentan con la infraestructura fisica y tecnoldgica necesaria para brindar una
atencion oportuna a los ciudadanos, por otra parte, en estos puntos se disponen
de carteleras, red de pantallas, material impreso como folletos, postes y material
POP con el fin de mantener informacién actualizada para el ciudadano.

Por otro lado, en cuanto a la radiacién de comunicaciones oficiales se puede
observar que en la ventanilla unica y a través de los diferentes puntos de atencion
se han radicado 276.149 comunicaciones oficiales a través del Sistema de Gestion
Documental ORFEO para el afio 2017, las cuales se discriminan de la siguiente
manera.

ACUMULADO 2017

INCIDENTE DE DESACATO | 345
TUTELA 7964
TRAMITES Y SERVICIOS |w1i6903
SUGERENCIAS | O
SOLICITUDES_ DE_REVOCATORIA_DIRECTA | 256
SOLICITUD |w21339
RECURSO RECONCIDERACION | 143
RECURSO_REPOSICION | 710
RECURSO_APELACION | 88
RECLAMO | 845
QUEJA § 1598
PROPUESTAS | 0
ENTES DE CONTROL [m3825
MEDIOS MAGNETICOS |s18072
PETICION_GENERAL 104495
PETICION_DOCUMENTOS [W314
PETICION_CONSULTA § 1711
PETICION PRIORITARIA | 226
PETICION ENTRE AUTORIDADES w8316
PETICION |mBZ74
OTROS 83329
INFORMATIVA [N3308
ACCIONPOPULAR | 75
ACCIONCUMPLIMIENTO | 13

0 20000 40000 60000 80000 100000 120000
En lo anterior se evidencia que la peticion general es el tipo de comunicado oficial
gue mas se recibe en los diferentes puntos de atencion habilitados para tal fin.

Percepcion del Usuario

Como una estrategia de mejoramiento para la Administracion Central del Municipio
Santiago de Cali, frente a la percepcion del usuario desde el proceso de Atencién
al Usuario se han impartido lineamientos para aplicar los formularios que permitan
percibir el grado de satisfaccion de los ciudadanos y conocer su experiencia
respecto a la prestacion de los servicios en la Entidad.
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Como resultado de la aplicacién de esta estrategia, se obtuvo los siguientes
resultados:

vael
1. MALO 0% 0 % 0% 0 % 0 %
2. REGULAR 0% 1% 0% 0 % 0 %

3. BUENO 15 % 20 % 22 % 18 % 19 %

4. EXCELENTE 84 % 77 % 76 % 81 % 80 %

Conceptos de Inconformidad

Presentacion Personal I ® 1. MALO m 2. REGULAR m 3.BUENO W 4. EXCELENTE

Dominio Tema |SHIIES
Tiempo de Espera | OGHNMMNICONM
Actitud [ 2SI

0 50 100 150 200 250 300

otal Encuestas : 41761

B Malo W Regular

En el 2017 se realizaron 41.761 encuestas para evaluar la atencion presencial
prestada en los diferentes puntos de atencion establecidos por la administraciéon
municipal, en las que se pudo observar que en primer lugar la gestion que mas se
realiza en los puntos de atencion es la radicacion de PQRS con un 43%, seguido
de la radicacion de tramites y servicios con un 20%, la solicitud de orientacion con
un 15%, la gestion de tramites y servicios con un 14%.
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El 80% de los usuarios encontraron excelente el trato, actitud, cortesia y atencion
que recibié por parte de los servidores publicos en los diferentes puntos de
atencion, el 19% lo encontraron bueno y tan solo el 1% de los usuarios
encuestados opinaron que la prestacion del servicio en los anteriores aspectos
mencionados es regular.

El informe de Satisfaccion del Usuario da cuenta de las evaluaciones realizadas
por los ciudadanos sobre los tramites, productos o servicios ofrecidos por cada

organismo. Los siguientes son los resultados obtenidos

Nivel | 1im. 1 | Trim. 2 | Trim. 3 | Trim. 4 | Total
Satisfaccion

1. MALO 4 % 0 % 0 %
2. REGULAR 13 % 2% 1%
3. BUENO 34 % 28 % 18 %
4. EXCELENTE 48 % 68 % 79 %

Conceptos de Inconformidad
Complejidad Pasos _

Claridad de Respuesta -

0
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150 200 250 300 350 400

® Malo ® Regular

0% 1%
0% 4 %
17 % 24 %
81 % 69 %

Total Satisfaccion 2017

601

6226
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De los 28.946 ciudadanos encuestados el 93% de los usuarios se encuentra
satisfecho con la gestién de los tramites o servicios, el 4% lo califica como regular
y el 1% considera malo.

Durante la vigencia 2017 se aplicaron las encuestas a través del trabajo conjunto
con las dependencias. Se promovié la vision positiva frente a la evaluacion que
hacen los usuarios, encontrando en ella el soporte para las solicitudes de
capacitaciéon y herramientas de trabajo.

4. ACTIVIDADES A DESARROLLAR
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N ACTIVIDADES DESCRIPCION METAS [
| | AT 2T 3T e T ST 6 7T 81 5 W[ 1] 12] SERVICIOS)ENTREGADOS
41 iva y Dis estratégico.
Establecer mecanismos de comunicacion directa entre| B
as dreas de servicio 3 cudadano y |3 Alta Di nl Remitir reporte del estado :.IE las PORSD asignadas a cada uno -
[ e e e ¥ L A3 DTl e los organismes a wavés el emai dl drectivo Ge cacal 1 reports mensualparcrganismo Reporte del Estado de las PQRSD
iniciatvas de mejera organismo.
42 Subcomponente 2 Fortalecimiento de los canales de atencidn.
Fortaicosr canales de afencién de aouerdo oon 1S|o o digacan de los trimites y servicios cirecidos. por 13
42 caracteristicas y necesidades de ls GIUd0aNDS Para| gad 3 travis de oo diferentes Canlos oo stenciin Tres (3} actvidades Actividad de dwulgacion
garantizar cobertura
X Registrar los Conosptos que Originan las PORSD presentadas S -
Fortlecer Sistemas de informaciin que Fagllen 3 |ovis Guiadanaon & Sistrna & Gestin Documenta . PaRSD Ciasifcadas por Concepto
422 |Gestiny Trazabilidat de los Requermientos de los Tres (3) Informes &n el Afio
Crdadancs. - — e
Generar Informe Estadistico de los Conceptos que Originan [ o
PQRSD presentadas por la Ciudadania me
Reaizar Foros con Temdticss de merés al Chsadana| . oo 5
programacics segin eventos. del periodo Cinco () Fores oo
Promaver canales de atencién de acuerdo con las Fera Informativa (Brgadas) =n 3
423 5 v “de los ci para |Participar en “Feras informativas’ programadss por laloi o o e que cada Organismo presenta y|
iz cobeyra Secretaria de Desarrollo Temitorial y Parsicipacién Ciugadana™ | ) - expiica a una comuna sus proyecios,
trimites y servicos
Resizar Feria Informatva par Promover los Direntes PUTtos| 1. (o) Ferias cunto e infermacion
y Canales de Afencion =
e o P G e 38 |Reaizar un cuado e seguimiento estadistics sobre tempos ds
424 |vemaEa Umca CAM - SOtEno 1 consoSando)opers tiempos de stencion y cantidad de ciudadanos atendidos| Cuatro (4) Reportes de Seguimiento Reporte de seguimiento
estadistcas sobre tempos de espera, fiempos de|So
atencidn y cantdad de ciudadanos atendidos. .
425 Realizar Visita a las Ventanilas Externas de ka Entidad. Seis (8) Actas de Visita. Actas de Visita
Verfficar &l Cumplimients del Procsso e Atencidn 3
Ustiaro en las drerentes Ventaniia Extemas. Seguimiento y monitoreo del resultado de las visitas paralg, s s
428 e o st et woossss e Aoenesier o Loe, Seis (B) Actas o= Seguimiento Actas de Seguimiento
43 |Subcomponente 3: Talento Humana.
Cusalficar el personal encargado de dar wimite alas | Gestonar programas de capaciacién y sensibilizacién para e .
431 |comunicaciones oficiales presentadas por los o de ¥ habil can| Dos (2) jomadas Jomadas  de  capactacion ol
mierta sensibilizacién resiza
utadance el servicio al ciudadano
censfcar ol nivel de conocimients de los servidorss pibiicos delpo o) rformme sobre nvel de conosimiento
conceptos relacionados con Servicie al Ciudadano: b
422 |Promover &l concimiento y spropiacén e ks
lineamienios de Senicio al Civdadano Reafzar acividades para exaitr ol conocimiento de ks
servidores piblicos de conoeplos relacionados con Servido al| Dos (2) ackvidades Actividad realizada
Ciudadano
Realzar Jomadas de Induccion al Servidor Piblico de los)
Cusalficar =l Personal Encargado de Recibir y Radicar| Diferentes Puntos de Atencién en sl Procedimiento ‘Radcacién] . N
433 ies Comunicacionss Ofcisles de Comunicacionss Ofcinalss 3 tavés o los Diferentes] U7 (4} Jomadas Jomadas ds Capactacidn Realzadas
(Canales de Atencion”
Reaizar Actividsdes para Medir el Grade de Apropiacion dell
Seruider Piiblico que Presta Atencién al Ciudadano en los| Dos (2) Actvidadss Actas de Actvidades
Promover el Conocimients y Apropiacion del Proceso| Diferentes Puntos.
434 ;
Atencisn al Usuario —
Realizar Actvidades para destacar el mivel apropiacion de los|
Servideres Piblicos frente 3l conccimisnios del Proosso de| Dos (2) Actvidadss riormes e Gestién
Atencion al Usuano
44 4: Normativoy
" Realzar publicacion de los lineamientos definidos en el
44 E;‘;'E:;:‘q’z';”fxa";ﬂ‘c Para I3 gestion o2 35| amento imtemo para la gestén de PQRSD a tavés de| Cinco (5) pubicaciones | | | | | | ‘ ‘ ‘ | | | Publicacionss realizadas
" diferentes canales
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Elaborar peribdicamente informes de PQR paral

442 identificar oportunidades de mejora en la prestacson de| Publicar informe de seguimiento a las PQRSD informe de seguimiento a PQRSD
los servicios
443 |Fealzar Ajuste de Politicas de Operacion del Froossof . . . |un 1) tormato Fo7 validade Un Formate
de Atencin al Usuario. Revision, Ajuste y Divulgacién de las politicas de operacién dell
- 5 i e ged| Proceso de atencién al usuario. .
4aa Realizar Divulgacion de las Politicas de Operacion ded Una (1) Circular de divuigacin Una dircular
Realizar Divuigacién de Carta de Trate Digno al| Realizar afiches con la carta de traio digno al cudadano la cuall . B
LEE I Pl debe ser erragada 3 os. Py Veintisiete { Z7) afiches. Un Afiche por organismo
45 Subcomponente 5: Relacionamiento con el ciudadano.
Difundir y Promover [a Aplicaciin de Jos formatos para madirlal o ircular Resizadas
Percapeién de los Usuarios Atsndidos
Aplicar encuestas para medir la percepcion de los usuarios|
freme a la atencién yio la satisfaccién o8 los servicios ofrecidos| Encusstas apiicadas Encusstas apiicadas
por 1a Entidad a traves de los diferentes canales.
Medi la percepeion de los usuarios frente a la atencién)
451 |y la satisfaccén de los servicios ofrcidos por 13
Entidad a través de los diferentes canales
Registrar encusstas de percepcion de los usuarios frente 3 la|
atencion wio la salisfaccion de los senvicios ofrecidos por laf N
Entidad 3 bavés de los diferentes canies en | heramienta de| oo VRS egisTadas Encussias registadas
Ia pigina web e la entidad
- . nfome  Percepion ez @ 13
(Generar informe de atencion del usuario. it del usuario
Ganerar informe de satisfaccién de usuario. rome Peroepciin freme 3 13
del usuario
Aplicar Formulano de Caracterizacén de Usu " coorieados
45o |Caracterizar 3 ks Ciudadancs - Usuarios - Para|Ventanilla Unica CAM - Sétanc 1 y las Ventanillas Unicas. Suanos caracenza

reconocer Grupos de interés

(Generar informe de Caracterizacin de Usuarios.
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