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ALCALD(A DE ALCALDIA DISTRITAL DE SANTIAGO DE CALI

SANTIAGO DE CALI

INFORMES DE SERVICIO AL CIUDADANO
ENERO - MARZO DE 2023

La Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental, responsable de realizar
seguimiento, control y medicion de la atencidon oportuna de las comunicaciones
presentadas por los usuarios en tiempo, calidad de respuesta y satisfacciéon de la
prestacion del servicio, presenta informe con relacion a los siguientes temas:

Seguimiento a la atencién oportuna de las comunicaciones.

Satisfaccion del Usuario.

Ejes tematicos

Conclusiones y Recomendaciones.

Medicion de la percepcién de la atencion al usuario, por el canal presencial y
canales no presenciales. (informe preparado por la Secretaria de Desarrollo
Territorial y Participacion Ciudadana)

YYVYVY

Total de comunicaciones recibidas en la Entidad

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

CcODIGO ORGANISMO 1er TRIM ACU;V:)[;IS_ADO
4112 DESPACHO DEL ALCALDE 16 16
4112 SECRETARIA DE GOBIERNO 458 458
4121 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA 317 317
4123 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO 16 16
4124 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 390 390
4131 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 12610 12.610
4132 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL 4634 4.634
4133 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 7645 7.645
4134 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COM 118 118
4135 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 625 625
4137 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL 3909 3.909
4143 SECRETARIA DE EDUCACION 1925 1.925
4145 SECRETARIA DE SALUD 6362 6.362
41486 SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 2289 2.289
4147 SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 4984 4.984
4148 SECRETARIA DE CULTURA 1157 1.157
4151 SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 1832 1.832
4152 SECRETARIA DE MOVILIDAD 22642 22.642
4161 SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 6806 6.806
4162 SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 1293 1.293
4163 SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 690 690
4164 SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 189 189
4171 SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 339 339
4172 SECRETARIA DE TURISMO 62 62
4173 SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 1987 1.987
4181 Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios 759 759
4182 Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales 860 860
4183 |Unidad Administrativa Especial de Proteccion Animal 1 1

Total Alcaldia Distrital de Santiago de Cali 84.915 84.915
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COMUNICACIONES RECIBIDAS POR ORGANISMO ANO 2023

SECRETARIA DE MOVILIDAD

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA

SECRETARIA DE SALUD

SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIALY HABITAT

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION....

SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL

SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA
SECRETARIA DE EDUCACION

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION

SECRETARIA DE CULTURA

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales

Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA
SECRETARIA DE GOBIERNO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA
SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA...

SECRETARIA DE TURISMO
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO
DESPACHO DEL ALCALDE

Unidad Administrativa Especial de Proteccion Animal
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SANTIAGO DE CALI

Comunicaciones recibidas en el primer (l) trimestre segun su tipificacion

A continuacion, se relacionan las comunicaciones recibidas en la Alcaldia Distrital de
Santiago de Cali, segun la tipificacion de las mismas, con su respectivo acumulado y
porcentaje relativo, por ultimo, se sombrea los porcentajes mas representativos.

TIPO DE COMUNICACION ENERO | FEBRERO | MARZO | Total general| 9,
Demanda 1 3 4 0%
Entes de Control 354 394 448 1196 1%
Incidente de Desacato 22 19 19 60 0%
Informativa 61 775 4308 5144 6%
Otros 6497 13460 7109 27066 32%
Peticion entre Autoridades 1261 1787 2448 5496 6%
Peticion Prioritaria 132 155 215 502 1%
Peticion Consulta 103 209 197 509 1%
Peticion de Informacién 532 1358 677 2567 3%
Peticion General 7689 13215| 10805 31709 37%
Queja 107 743 214 1064 1%
Reclamo 146 483 398 1027 1%
Recurso Apelaciéon 8 28 31 67 0%
Recurso Reconsideracion 21 71 16 108 0%
Recurso Reposicion 37 28 47 112 0%
Solicitud 13 52 41 106 0%
Solicitudes de revocatoria directa 205 260 179 644 1%
Sugerencias 1 1 0%
Tutela 589 577 687 1853 2%
Tramites y servicios 1.582 1.918 2.180 5.680 7%

TOTAL GENERAL 19.360 35.535 | 30.020 84.915 | 100%

SEGUIMIENTO A LA ATENCION OPORTUNA DE LAS COMUNICACIONES
ENERO - MARZO 2023

La Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental, responsable de realizar
seguimiento, control y medicion de la atencion oportuna de las comunicaciones
presentadas por los usuarios ante los diferentes organismos, realiza el analisis de la
informacion correspondiente al periodo comprendido entre enero y marzo del afio 2023,
tomando como base los datos registrados de las respuestas elaboradas en el Sistema
de Gestion documental ORFEO.

La informaciéon contenida en las tablas refleja los registros tal y como se encuentran en
la bases de datos de del sistema.
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SANTIAGO DE CALI

Atencion oportuna de las PQRDS

En esta parte del informe se detallan el total de respuestas elaboradas por tipo de
comunicacion, la cantidad de respuestas generadas de manera oportuna y la cantidad
de respuestas generadas con términos vencidos. Se calculan los porcentajes
correspondientes.

' ! % A . %

Tipo entrada # Respuestas | A tiempo tiempo Vencidos Vencidos
Demanda 1 1 100% 0 0%
Entes de Control 1363 750 55% 613 45%
Incidente de Desacato 29 5 17% 24 83%
Otros 6548 3327 51% 3221 49%
Peticion entre Autoridades 5250 3279 62% 1971 38%
Peticion Prioritaria 494 292 59% 202 41%
Peticion Consulta 298 283 95% 15 5%
Peticion de Informacion 1952 821 42% 1131 58%
Peticion Documentos 5 0 0% 5 100%
Peticion General 26542 15572 59% 10970 41%
Queja 431 255 59% 176 41%
Reclamo 410 247 60% 163 40%
Recurso Apelacion 48 44 92% 4 8%
Recurso Reconsideracion 99 98 99% 1 1%
Recurso Reposicion 128 85 66% 43 34%
Solicitud 31 16 52% 15 48%
Solicitudes de revocatoria directa 332 326 98% 6 2%
Sugerencias 1 0 0% 1 100%
Tutela 1081 68 6% 1013 94%
Tramites y Servicios 8301 5132 62% 3169 38%

Total general 53.344 30.601 57% 22.743 43%

La siguiente tabla, refleja la cantidad de respuestas generadas por organismo durante
el periodo enero y marzo de 2023. La cantidad y porcentaje de respuestas que se
generaron dentro de los tiempos que la normativa tiene definida para los diferentes
tipos de comunicaciones y la cantidad y porcentaje de respuestas que se generaron
para comunicaciones ya vencidas.
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SANTIAGO DE CALI

ATENCION DE COMUNICACIONES SEGUN NORMATIVA ENERO — MARZO 2023

CODIGO ORGANISMO A tiempo % a tiempo Vencido % vencido TOTAL

4112010 |SECRETARIA DE GOBIERNO 156 76% 49 24% 205
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE GESTION

4121010 [SEPARTANENTO 7 57| 74% 20| 26% 77
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE CONTROL

4123010 INTERNO 7 88% 1 13% 8
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE CONTROL

4124010 |DEPARTANENTO ADVIN 201|  88% 28|  12% 229

4131010 [ AETAMENTO ADMINISTRATIVO DE FACIENEA 5.833 60% 3937 |  40% 9.770

4139010 ﬁimgg/j\tmmo ADMINISTRATVO DE PLANEACION 3936 71% 1616 9% 5 550
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE GESTION

4133010 | Do ARANENTO ADN 2215 |  53% 1995 |  47% 4210
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE

4134010 |1ECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COM 63 76% 20 24% 83
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE

4135010 | coNTRATACION PUBLICA 49 89% 6 1% 55
DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO DE

4137010 |5ESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL 1.566 69% 689 31% 2.255

4143010 |SECRETARIA DE EDUCACION 632 62% 384 38% 1016

4145010 |SECRETARIA DE SALUD 2.584 61% 1676 39% 4.260

4146010 |SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 744 45% 894 55% 1638

4147010 |SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 653 78% 187 2% 840

4148010 |SECRETARIA DE CULTURA 481 90% 52 10% 533

4151010 |SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 605 58% 440 42% 1.045

4152010 |SECRETARIA DE MOVILIDAD 5.497 47% 6.121 53% 11.618

4161010 |SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 2.876 42% 4.010 58% 6.886

4162010 |SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 706 92% 58 8% 764
SECRETARIA DE GESTION DEL RESGO DE

4163010 |-yyERGENCIAS Y DESASTRES 288 76% 90 24% 378

4164010 |SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA 133 87% 20 13% 153

4171010 |SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 77 520, 71 48% 148

4172010 |SECRETARIA DE TURISMO 59 88% 8 12% 67
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y

4173010 |5 ARTICIPACION CIUDADANA 596 80% 147 20% 743

4181010 ggirt\j/ii(ijog\dministrativa Especial de Gestion de Bienes y 387 83% 80 17% 467
Unidad Administrativa Especial de Semicios Publi

41 8201 0 Mf:]lniiipalersﬂlnls rativa £special ade SemMcIos FPublicos 200 58% 144 42% 344

TOTAL 30.601 57% 22.743 43% 53.344

Entre los meses de enero a marzo de 2023 en la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali
se generaron un total de 53.344 respuestas a las comunicaciones presentadas por los
usuarios. Se consideran todos los tipos documentales evidenciados en ORFEO.

Comparativo trimestral de gestion de respuesta
La tabla presenta el resultado de la gestion correspondiente al primer trimestre del afo

de 2023. Se analiza cémo ha sido el comportamiento trimestral (comparativo) frente a la
gestion de respuesta oportuna a las solicitudes presentadas por los usuarios.

Centro Administrativo Municipal. Torre Alcaldia. Piso 14
Teléfono 6678559 www.cali.gov.co



O INFORME DE SEGUIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO
ALCALDIA DE ALCALDIA DISTRITAL DE SANTIAGO DE CALI

SANTIAGO DE CALI
CODIGO ORGANISMO IV TRIM 2022 ENIZEO'anAR Grafico
4112010 |SECRETARIA DE GOBIERNO 73% 76%|
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION .
4121010 1) jriDicA PUBLICA 72% 4% /

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL

4123010 INTERNO 88% 88%
4124010 g:é%?;ﬂﬁgﬂ:g‘l’li _I/_D\EE;h/[\III(l\)JISTRATIVO DE CONTROL 92% 88%
4131010 ﬁii?g;ﬁ[ﬂENTo ADMINISTRATIVO DE HACIENDA 49Y% 60%
4132010 ﬁiij?g;ﬁltﬂENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 20% 71%
4133010 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL 589 53%

MEDIO AMBIENTE

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE o o
4134010 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COM 81% 6%

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
0 0,
4135010 CONTRATACION PUBLICA 88% B3

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO

4137010 E INNOVACION INSTITUCIONAL 54% 69%
4143010 [SECRETARIA DE EDUCACION 51% 62%
4145010 |[(SECRETARIA DE SALUD 54%, 61%
4146010 |[(SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 63% 45%
4147010 [(SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 74% 78%
4148010 ([SECRETARIA DE CULTURA 84°% 90%
4151010 [SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 59%, 58%
4152010 ([(SECRETARIA DE MOVILIDAD 47% 47%
4161010 [SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 41% 42%
4162010 [(SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 91% 92%
4164010 ([SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 76% 87%
4171010 [SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 68% 52%
4172010 [SECRETARIA DE TURISMO 98% 88%
4173010 SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y 70% 80%

PARTICIPACION CIUDADANA

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE o o
4181010 BIENES Y SERVICIOS 82% Bp

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS

0 0,
4182010 PUBLICOS MUNICIPALES 63% 58%

ALCALDIA SANTIAGO DE CALI 54% 57%

\ZINNZ NN NN NNNINA L IN N

De conformidad con los datos anexos se puede inferir que la Alcaldia Distrital de
Santiago de Cali refleja un resultado positivo con relacion al cuarto trimestre del afio
2022, reflejando un indicador de eficiencia para la atencion oportuna de las
comunicaciones equivalente al 57% para el periodo enero — marzo de 2023.
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SANTIAGO DE CALI

INFORME DE SATISFACCION DEL USUARIO
ENERO - MARZO DE 2023

El informe de Satisfaccion del Usuario da cuenta de las evaluaciones realizadas por los
ciudadanos sobre los tramites, productos u otros procedimientos administrativos (OPA)
ofrecidos por cada organismo durante el primer trimestre del afio. Se presenta también
el resultado de la satisfaccion para los tramites en linea.

Nivel de Satisfaccion de Usuario Administracion Central

Durante el periodo se recibieron un total de 7.375 encuestas de 22 organismos a traves
de las cuales los usuarios evaluaron 54 tramites u otros procedimientos administrativos
(OPA) y respuestas a derechos a peticion. La siguiente tabla presenta el total de
encuestas por organismo.

ORGANISMO Bl MALO  REGULAR  BUENO EXCELENTE Total general
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 1 1 1 3
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO
INTERNO 4 4
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 6 2 ilil 33 52
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA 6 6
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 2 1 791 267 1.061
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL 5 6 42 577 630
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA ) )
INFORMACIONY LAS COM
DESPACHO DEL ALCALDE 1 1
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 1 1 2
SECRETARIA DE CULTURA 4 1 19 433 457
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 3 10 36 10 59
SECRETARIA DE EDUCACION 1 1 28 30
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 2 4
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 30 2119 2.149
SECRETARIA DE MOVILIDAD 1 9 39 49
SECRETARIA DE SALUD 9 12 654 994 1.669
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 13 67 354 434
SECRETARIA DE TURISMO 13 18 31
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 1 1 1 3
SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 1 237 254 492
Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios 24 24
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales 22 53 112 26 213
Total general 56 101 2.026 | 5.192 7.375

8
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SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

Satisfaccion del usuario
| Trim 2023
MALO
1%  REGULAR
1%

EXCELENTE
70%

. El nivel de satisfaccion de los usuarios frente
. a los tramites y OPA’s ofrecidos por la
. entidad es positivo, al evidenciar
calificaciones en los rangos “excelente” y
“bueno” con porcentaje equivalente al 98%.

Registro de Conceptos de Inconformidad

El 2% de los usuarios manifestaron inconformidades frente a la atencion de PQRD y/o
de los tramites y OPA’s ofrecidos por parte de la entidad.

DRGA 0 AbeL OTA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 5 5 1 11
Acreditacion o Certificacion de las inversiones realizadas en control, conservacion
y mejoramiento del medio ambiente para obtener descuento en elimpuesto sobre 4
la renta

Respuesta a Derechos de Peticion

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL
Certificado Catastral

Impresidn de facturas para pago de impuestos

Certificado de pazy salvo.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL
Respuesta a Derechos de Peticion

Actualizacion de datos de identificacion enla base de datos del sistema de
identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales
SISBEN

Linea de demarcacién 1
Permiso con formalidades plenas para movilizacién de carga indivisible,
extradimensionada y/o extrapesada

Esquema Vial. 1
Encuesta del Sistema de Identificacién y Clasificaciéon de Potenciales
Beneficiarios de Programas Sociales - SISBEN

SECRETARIA DE CULTURA

Respuesta a Derechos de Peticion

Servicios Bibliotecarios

SECRETARIA DE EDUCACION

Ascenso en el escalafon nacional docente

SECRETARIA DE MOVILIDAD

Cambio de licencia de conduccién por mayoria de edad

SECRETARIA DE SALUD

Respuesta a Derechos de Peticion

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA

Respuesta a Derechos de Peticion

Autorizacién de Ocupacién de Inmuebles

Autorizacion para la operacion de juegos de suerte y azar en la modalidad de rifas.
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

ORGA U

SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT

INFORME DE SEGUIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO
ALCALDIA DISTRITAL DE SANTIAGO DE CALI

Subsidio Municipal de Vivienda de Interés Social.

SECRETARIA DEL DEPORTE Y LARECREACION

Reconocimiento deportivo a clubes deportivos, clubes promotores y clubes
pertenecientes a entidades no deportivas

SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL

Respuesta a Derechos de Peticion

Entrega de Ayudas Tecnicas a Personas con Discapacidad.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Respuesta a Derechos de Peticion

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales

Respuesta a Derechos de Peticion

(o3[

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA

Concepto de Calidad de Bien para Inmuebles Propiedad de la Administracion
Central Municipal de Santiago de Cali.

DESPACHO DEL ALCALDE

Respuesta a Derechos de Peticion

Total general

al-[a] = |a|ole|wNo|=|a] o [e]=]|=
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Conceptos de inconformidad
| Trimestre 2023 Complejidad de los

=S pasos para la solicitud
16%

Tiempo de
respuesta
63%
Claridaden la
respuesta
21%

El concepto de inconformidad que
presenta mayor cantidad de registros
es “suma de tiempo de respuesta”.
Estas manifestaciones se evidencian
en mayor proporcion en las
respuestas a “Respuesta a Derechos
de Peticion”  de la Unidad
Administrativa Especial de Servicios
Publicos Municipales.

Nivel de Satisfaccion Tramites y Servicios en linea

Durante el transcurso del primer trimestre del afio se registraron 3.656 encuestas a
través de las cuales los usuarios evaluaron cuatro tramites u OPA dispuestos a través
de canales electronicos. La siguiente tabla presenta el total de encuestas y los

tramites/servicios evaluados.

TRAMITE OPA EN LINEA MALO REGULAR | BUENO |EXCELENTE|Total general
Concepto uso del suelo 1 1
Permiso para espectaculos publicos 1 1
Presentaciéon Medios Magnéticos 5 1 6
Radicacion PQRS 284 255 1842 1267 3648
Total general 290 255 1843 1268 3656
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Satisfaccion tramites y
OPA's en linea
I Trim 2023

EXCELENTE
35%

MALO
BUENO 8%
50%
REGULAR

7%

= MALO = REGULAR = BUENO = EXCELENTE

INFORME DE SEGUIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO
ALCALDIA DISTRITAL DE SANTIAGO DE CALI

El nivel de satisfaccion para los tramites y
servicios ofrecidos en linea presenta un nivel
del 85%, correspondiente a las calificaciones
registradas en los rangos de “excelente” y
“‘bueno”. Se evidencia entonces un nivel de
inconformidad representando un 15% de
usuarios que calificaron con los rangos
‘regular’ y “malo”.

A continuacion, se evidencian las calificaciones por concepto de inconformidad que se
registraron para cada uno de los tramites y/o OPA’s ofrecidos en linea.

CONCEPTOS DE INCONFORMIDAD

Concepto uso del suelo 0 0 0 0 0
Permiso para espectaculos publicos

de las artes escénicas en escenarios 1 0 0 0 1
no habilitados

Presentacién Medios Magnéticos 3 1 0 0 3
Radicacién PQRS 188 109 65 86 178

CONCEPTOS DE INCONFORMIDAD
TRAMITES Y OPA EN LINEA
| TRIM 2023
__ Tiempo requerido
— 16% Entre los conceptos de

Claridad de los pasos
10%

Disefio del formulario
17%

inconformidad, los que reflejan
mayor registro corresponde a
“‘Disponibilidad de la pagina
web”, seguido por “no obtuvo el
tramite”.

No obtuvo el tramite
29%

Disponibilidad de la

pagina web
30%
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SANTIAGO DE CALI

EJES TEMATICOS

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

Al reconocer las necesidades, expectativas e intereses de los ciudadanos, los
organismos podran planear y gestionar acciones para atender y solucionar de fondo
ese tipo de requerimientos.

Desde la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental se realizan las
siguientes aclaraciones frente al registro de los Ejes tematicos

» Aplican para comunicaciones de entrada (solicitudes de los ciudadanos).

* La descripcion del eje tematico no debe ser genérica, para que cumpla el
objetivo definido.

+ Cada organismo responsable de atender las PQRD, debe mantener actualizado
el listado de los ejes tematicos que aplican en cada una de sus areas de trabajo.

* Los ejes tematicos no se aplican a las solicitudes de tramites y servicios.

En la siguiente tabla se evidencian 12.243 registros de ejes tematicos realizados en el
Sistema de Gestion Documental ORFEO durante los meses de enero a marzo del 2023.

Peticion

: Entes de Peticion | Peticion | Peticion de |Peticion 7 g Total
Nombre del Organismo ‘ Control |, e:tJmA Proritarta | Consuita | Informacion | General Queja |Reclamo | Solicitud | Tutela general
4112020 3 4 12 8 27
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 4 12 8 27
eventos 1 1
informes 2 2 5 1 10
solicitud de certificaciones publicacion, premios, otras 1 1
solicitud de informacion 1 2 1 4
solicitudes de cita 1 1
solicitudes de copias de decretos resoluciones y acuerdos 6 3 9
tramite interno documentos para firma alcalde 1 1
4121010 5 2 3 24 2 36
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA 5 2 3 24 2 36
acciones constitucionales 1 1 2 4
conceptos juridicos 1 2 3
normatividad 4 2 2 9 17
pagos de sentencias 4 4
procesos judiciales 8 8
4123010 2 2 4
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO 2 2 4
requerimientos de entes externos de control 2 2 4
4124010 13 5 3 7 79 79 186
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 13 5 3 7 79 79 186
Acoso Laboral 3 2 5
certificacién disciplinario 2 2
copia de autos y/o expedientes 2 3 11 16
Extralimitacion de Funciones / Abuso de Autoridad 1 1 6 33 4
Incumplimiento de Deberes 6 1 7 38 52
informacién sobre los procesos 1 1 1 1 17 21
Omitir y retardar o no suministrar respuestas oportunas a las peticiones 1 6 7
reiteracion de una solicitud 1 1
Solicitud Citacién/ Reprogramar Citacién 9 9
Solicitud de Archivo 4 4
solicitud de informacion 5 1 2 18 26
Traslado a ofra entidad / Organismo 1 1
traslado de expediente a ofro organismo 1 1
4131010 18 154 48 43 100 2027 19 17 1 5 2432
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 5 131 30 41 26 1161 17 10 1 2 1424
actualizacion de datos del contribuyentes - cuenta cormriente 1 1 1 55 58
antecedentes administrativos 1 5 1 100 4 111
aplicacién actos administrativos - cuenta corriente 2 2
boletin de deudores morosos 2 2
cambio de propietario o poseedor del bien inmueble 1 1
cancelacion de actividad econdmica - fiscalizacion 1 1
certificado catastral 4 1 5
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Peticion

. Entes de Peticion | Peticion | Peticion de | Peticion : o Total
Nombre del Organismo Control en.te Prioritaria| Consulta | Informacién | General Queja|Reclamo | Solicitud | Tutela general
Certificado Plano Predial Catastral 1 1 2
Concepto Jurdico Tributario 1 1 2
Conceptos TribLtarios 3 3
consulta de la base catastral alfanumérica 13 13
copias predial 2 2
copias rertas vanas 1 1
comeccion de area vlinderos 8 g
comeccion de datos juridicos del propistario 1 5 6
comececidn de nomenclatura 1 1
desembargos predial 2 27 29
desembargos industria y comercio 1 1
devolucian de documentos 1 1 2
Devolucion de documentos catastrales 3 3
embargos predial 1 1
embargos rertas varias 1 1
englobe ydesenglobe de dos o mas predios 2 7 11 20
espetaculos publicos y espetaculos publicos del deporte 1 1
excepciones mandamiento de pago rentas varas 1 1
exoneracidn de impussto 3 29 1 33
exoneracion por patrimonio cultural 2 1 3
impuesto de industria y comercio ¥ sU complementano de avisos ytableros 3 15 6 282 1 307
impuesto de industia v comercio v su complementario de avisos ytableros - 1 " 28 10
fiscalizacidn
impussto predial unificado 1 9 1 11
impuesto sobre el sericio de alumbrado publico - fiscalizacion 1 1
incorporacion de obras fisicas enlos predios no sometidos al régimen de propiedad 1 I
horizontal
incorporacian de predios omitidos 3 3 11 17
Informacién de los predios inscritos en el Censo Catastral 3 1 2 20 1 27
informacion de tramite catastral 3 1 26 30
informacidn industria ycomercio 2 6 3 224 1 2 238
informacion predial 2 7 E]
informacion recaudo de impuesto 3 3
informacion rertas vanas 1 1 2
informacién tributaria - fiscalizacién 1 2 1 54 58
inscripcidnde mejoras en predio ajeno 1 4 23 28
liquidacién del impussto 1 1
liguidaciones privadas 1 1
oficio jlzgados 1 29 1 4 35
pago de la deuda 1 1
perdida de la fuerza ejecutoria 1 1
prescrpcion impuesto predial 5 5
recurses industia y comercio 1 1
recLrsos reconsideracion 4 4
reduccidnde tarifa 42 10 52
requermiertos ertes de cortrol 2 1 3
requerimiertos entes de control 1 1 2
respuesta a requerimiento especial 1 1
respuesta inexactos 1 1
revisionde avallo 1 2 33 1 37
revisiony ajuste de la cuerta coments 2 45 4 51
Revocatoria de Oficio 3 3
solicitud de carta wo ficha catastral 1 4 5
solicitud de informacion 76 8 2 5 51 142
Traslado por incompetencia 1 1
tutela industria v comercio 2 2
Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 3 9 1 51 398 1 5 468
actualizacion de datos del cortribuventes - cuenta corriente 1 39 40
antecedentes administrativos 2 25 8 1 36
aplicaciénde resolucion 1 1
Devoluci én yfo Compensacidn Deteminacion 2 49 2 53
extincion de dominio 1 1
FISCALZACION A LA SOLICTUD DE CANCELACION DE LA ACTWDAD I 5 208 i 216
COMERCIAL
Fiscalizacion ala solicitud de cancelacion de la actividad comercial 1 1
Fiscalizacion de ofros tributos (Espectaculos publicos v EP del Deporte, Derecho de
explotacionsobre el juego de rifas locales, ventas por el sisterna de clubes v 3 3
Delingacion Urbana, Publicidad exteriorvisual)
zwscar!zacworw de otros tributes espectacuos plblicos yespectaculos piblicos del 4 4
eporte
FISCALIZACION DEL MPUESTO SOBRE EL SERVICIO ALUMBRADO PUBLICO 1 2 16 19
Fiscalizacion del impuesto sobre el servicio alumbrado publico 1 1
FISCALIZATZION ESTAMPILLA PROCULTURA, PRODESARROLLO URBANO Y
CONTRBUCION SOBRE CONTRATOS DE OBRAS PUBLICAS EN LAS ENTIDADES 1 1
DESCENTRALIZADAS
Fiscalizacién estampilla procultura, prodesarollo ubano v cortribucion sobre cortratos 1 1
de obras ptblicas enlas entidades descentralizadas
FISCALIZACION INEXACTOS ATODOS LOS TRBUTOS 1 8 28 37
Fiscalizacion inexactos atodos los tibutos 1 5 5 11
FISCALIZACION OMISOS DE TODOS LOS TRBUTOS 1 22 1 24
Fiscalizacion omisos de todos los tributos 7 1 8
Ligudacién de los tributos: delineacion ubana -determinacion 1 1
Liguidacién de los tributos: Rentas YWarias Detemminacién 2 2
medios magnéticos - fiscalizacion 1 1 2
oficio jlzgados 1 1
Resoluciones ycertificaciones para el impuesto de industria ycomercio determinacion 1 3 4
revision y ajuste de la cuerta cormente 1 1
Subdireccion de Tesoreria Municipal 10 14 18 1 23 468 1 2 3 540
actualizacion de datos del cortribuyertes - cuenta corriente 8 8
antecedertes administrativos 1 4 1 6
aplicacién actos admin stratives - cLenta comente 16 16
boletin de deudores morosos 3 3
cerificacion de deuda procesos especiales -cuenta comente 1 1
certificado catastral 5 1 2 g
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Peticion . T - —_-
Nombre del Organismo Enfeeds entre Pfehr.:lor.\ fieticion, | fencion _:!e Feficion Queja|Reclamo| Solicitud | Tutela Totd
Control . Prioritaria | Consulta | Informacion | General general
Autoridades
copias de 10§ actos administrativos 1 1
copias predial 1 2 3
copias rertas varas 1 1
decaimiento predial 2 2
desembargos predial 1 32 33
devoluciones wo compensaciones de saldos a favor 1 1 2
embargos industria y comercio 1 1
embargos predial 1 9 10
englobe v desenglobe de dos o mas predios 11 11
excepciones mandamierto de pago predial 10 10
exoneracidn de impuesto 4 4
facilidades de pago 13 13
formulario de industria y comercio 2 5 7
impuesto de industria y comercio v su complementario de avisos ytableros 1 9 85 95
impuesto predial unificado 1 1 2 86 a0
incorporacion de obras fisicas en los predios sometidos al régimen de propiedad 4 5 7
horizontal
incorporacion de predios omitidos 1 1
informacién de trémite catastral 1 14 1 33 1 50
informaci on Industria y comercio 2 2
informaci dn predial 1 2 3
informacion recaudo de impuesto 1 1
informacidn tributania - fiscalizacion 1 1 19 2
inscripcidn de mejoras enpredio aeno 2 7 g
notificacion por correo cuotas partes pensionalses 1 1
notificacion por comeo valonzacion 1 1
prescripcién contribucidn por valorizacion 1 1
prescripeidn impuesto predial 77 77
promoga 2 2
publicacidn predial 1 1
recurso de reposicion 1 1
recursos predial 1 1
recursos reconsideracion 1 1
reduccidn de tarifa 1 1
rentas varias 2 2
requerimientos entes de cortrol 3 3
requerimientos entes de cortrol 4 4
resplesta a requerimiento especial 2 4 ] 15
respugsta omisos 1 1
revisionde avalio 2 1 3
saneamiento contable 1 1
solicitud de carta vfo ficha catastral 1 1
solicitud de copias 1 1
tutela industria y comercio 1 1
tutela predial 2 2
4132010 1 2 3 42 48
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIP AL 1 2 3 42 48
conceptos de nomma urbanistica 2 2
consultas nommativas pot 1 1
estadistica social yeconomica 2 2
informacion plan parcial 1 1
informacion sobre determinantes 1 1
informacion sobre instalacion de publicidad externa visual 1 10 11
instrumentos financieros pot 2 1 24 27
plan de desarrollo 2 2
provectos de inversion 1 1
4133010 66 46 2 10 18 1764 1 1907
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 66 46 2 10 18 1764 1 1907
acomparfamiento a la caracterizacidn de flora y fauna 8 3
acompafiamients de charas de gestidn delriesgo ala comunidad en general 1 1
ac‘ompaﬁamlento de los gestores ambientales encomunas de la ciudad de santiago de 2 2 45 49
cali
activacion de pcbs 1 1
administracién de subsistema siur 3 30 33
adopcion de zonas verdes 1 18 20
apoyo alos proceda provectos ciudadanos de educaciénambiental 1 1
atencion a denuncias portenencia w/o trafico ilegal de fauna silvestre 1 1 1 3 34
atencion alos esquemas de implantacion yregularizacidn 1 1
atencién concepto ambiertal de obra 9 g
atencion de impactos por emisiones atmosféricas 18 18
atencién de reporte de vertimiertos 2 26 28
atencion por presencia de fauna silvestre 3 274 277
altorzacion para ocupacidntemporal de la franja de proteccién 2 2
cancelacion registro respel 12 12
capacitacion ambiental a autoridades plblicas 1 1
certificacion ambiental empresarial 11 11
control a poblaciones abejas, caracoles, ararias, palomas etc 12 12
control de caracol africano de espacio publico 3 53 56
control de homiga arfera 3 19 22
definicién de franja de proteccion 1 1
denuncia porimpacto al recurso hidrico, aire, suelo U ofros elemertos de la
. 2 2
biodiversidad bioldgica
denuncias porinvasiones yo ahdi asentamientos humanos de desarmrollo incompletos 4 4
disposicion de residuos en el espacio ptblico 1 1 2 3 92 99
ertrega de estucio hidrologico y modificacion de franjas o afp afectaciones a franjas de 1 1
proteccion
ertrega de matenal educativo de calidad del aire y cambio climatico 1 1
indicadores ambiertales de acuerdo al plan de desarrollo 2 2
informacion de anexos a la plataforma siurs 4 4
informacidn sobre acciones de control ¥ seguimiento ambiental 1 10 1 43 55
informacion sobre el censo arbéreo 1 1
informacidn sobre estudios ambiertales o acciones enel recurso hidrico 3 1 27 31
informacion sobre la_sjecucionde provectos enlas comunas de la ciudad 1 3 8 12
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Peticion

- Entes de Peficion | Peticion | Peticion de |Peticion . i Total
Nombre del Organismo Control en.h'e Prioritaria | Consulta | Informacién | General Queja|Reclamo | Solicitud | Tutela e
informacion sobre proyectos de planes de manejo ambiental pma, de éreas protegidas 1 1
/o ecopargues
informe de seguimiento v evaluacidnal servicio de asistencia técnica 1 2 3
inscripcion de respel 2 57 59
inscripcion de nua 7 7
inscripciones de los departamentos de gestion ambiental dga 1 1
infervencidn de arboles en espacio publico v privado 2 7 2 1 2 532 1 547
intervencién wo limpieza del recurso hidrico superficial 3 1 2 [
programas de gestion empresarial 1 2 3
recuperacion ambiental y paisajistica g 1 13 22
registro Onico de usuarios de asistencia técnica directa rural ruat 1 1
reporte de inficadores de gestionrhl 1 1
reporte de informacion ambiertal 4 4
reporte de la estructura dga 1 1 8 10
reporte del consumo de agua 1 1
requerimientos entes de control contraloria personeria procuraduria fiscalla defensoria 29 I 30
del pueblo
seguimiento a la implementacién a los programas de gestidn de residuos sélidos 1 52 53
seguimiento ambiertal a la ejecucion de proyectos ubanisticos e infraestructuras 3 1 1 7 12
selamierto temporal o definitivo de pozo 1 8 ]
siembra asesorias Wo acompariamiento de individuos vegetales en espacios plblicos- 174 174
Zomas verdes
solicitud de copias de documentos 1 3 4
solicitud de informacion normativa 4 1 2 1 15 23
solicitud de proroga 2 2
talleres v capacitaciénen cultura ciudadana 1 1
traslado por competencia 2 3 1 24 30
visita por afectacién de ruido en establecimiento de comercio 1 39 40
visita por afectacién por emisiones molestas en el sector empresarial, viviendas etc 1 1
visita poremisién de riido v ruide ambiental 2 2 2 45 51
visitas guiadas a ecoparques ya predios colegios, empresas, universidades, I 1
caminates,grupos religiosos
4134010 6 1 11 36 54
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
] 1 11 36 54
LASCOM
auditorias contraloria 1 1
dergchos de peticion - rol juridico 2 10 27 39
invitaciones 1 1
requerimientos entes extemos 1 1 2
Requermientos Personeria Municipal 1 1
Solicitud Certificadode Prestacion de Servicios 1 1
solicitud zonas wifi 1 2 3
soporte aplicaciones - orfeo 2 2
weh - plataforma 1 3 4
4135010 8 3 4 43 1 59
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 8 3 4 43 1 59
Solicitud asesora concepto o revisidn 1 1 2
solicitud de aclaraciones wo obsercaciones de los procesos contractuales 1 1
solicitud de certificados de contrato 3 28 31
solicitud de informacicn de contratos 7 3 12 1 23
solicitud de orientacion,socializacion o capacitacion 2 2
4137010 34 201 2 35 1134 6 4 2 1418
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION
INSTITUCIONAL 34 201 2 35 1134 8 4 2 1418
acdtas 1 1
administracién de la nomina del nivel central municipal 1 10 11
certificacion de cortratos suscritos conla administracion certral del municipio de
. 1 3 53 57
sartiago de cali
certificacion de experiencia 1 2 219 1 223
certificacion de informacion laboral para bone pensional 1 2 57 60
certificados laborales y de factores salarias 2 7 41 50
comunicaciones oficiales 1 16 1 42 60
convocatoria abierta de la comisidn nacional del servicio civil 1 4 5
corvocatorias irtemas 4 2 6
cuota parte pensional 14 14
cuota parte por pagar 3 2 5
distribucién empleos planta global 1 1
evaluacion de desemperio 1 1
expedicion de certificados 2 2
ligquidacion yreconocimierto de cesantias definitivas v ofras prestaciones 24 24
paz y salvo evaluacidn de desempefié 2 20 22
racionalizacidn del pasivo pensional 1 1
respuesta 27 12 12 285 6 2 344
retiro parcial del awdlio de cesartias 107 107
solicitud de cesantias defintivas y ofras prestaciones sociales 2 2
solicitud saldo de cesantias parciales 1 1
solicitud retiro parcial auxilio de cesantias 130 130
solicitudes 3 152 6 128 1 280
traslado por competencia 1 1
4143010 73 7 1 14 56 392 11 34 i 735
SECRETARIA DE EDUCACION 73 7 1 14 56 392 " 34 7 735
carta laboral con funcion 5 5
certificacion salarial 1 1
certificaco laboral 1 11 12
certificado tiempo de servicio 2 2
comunicaciones ertidades privadas 1 1
corvalidaciones 2 2
demanda constitucionales 58 58
estrategias ampliacion de cobertura i i
gestion de informacion 72 56 1 12 49 288 9 32 13 932
gestion de matriculas 1 19 2 6 70 2 2 6 108
presupuesto fondos servicios educativos de isy 1 1
quejas sobre los establecimientos educativos 3 3
solicitudes de informacién sobre el proceso de inspeccién yvigilancia 1 8 g
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Peticion o 55 e e
. Entes de Peticion | Peticion | Peticion de |Peticion . . Total
Hosbieds Datise Control Au er!tre Prioritaria| Consulta |Informacion | General pcsn Reclamic S general
4145010 67 148 43 12 59 963 12 12 1316
SECRETARIA DE SALUD 67 148 43 12 59 963 12 12 1316
accesibilidad enla prestacion de servicios de salud 21 59 20 1 2 218 6 8 333
acompatiamiento y apoyo téenico enel manejo de softwares de vigilancia en salud 1 1
afiliacion al regimen cortributivo 1 1 1 5 8
afiliacion al régimen subsidiado 5 10 8 1 2 174 200
bases de datos de eventos de interés ensalud poblica il 7 3 11
calidez en la prestacion del servicio 2 4 5 1 21 23
capacitacion a médicos vy enfermeras 1 1
cerificado de salud animal 1 1
concepto sanitario 2 4 5 24 157 202
cortinuidad en |a prestacion de servicios de salud 4 3 4 2 21 1 35
cuiertas de cobro sector salud 4 7 3 14
esterilizacién canino v feling & 1 7
fumigacion por sinartropicos 1 1 28 28
gestion del conocimiento 1 1 2
humanizacion enla prestacion de servicios en salud 2 2
informacion , educaciony comunicacion sobre enfermedades trasmitidas por vectores 1 1
informacion estadistica relacionado conel comportamiento de irterés en salud publica 1 1 2
informacidn, educacidny comunicacion conrelacidn al manejo adecuado de residuos 1 1 5
solidos yliguidos
informacion, educaciony comunicacion conrelacion al cumplimiento de requisitos 4 q
sanitarios,técnicos seguidad funcionamiento de piscinas
informacion, educaciony comunicacion de buenas practicas de manipulacién de 5 5
alimentos yalmacenaje de producto
oportunidad en la prestacion de senvicios de salud g 5 27 3 1 44
ofras relacionadas con ambulancias 1 2 2 5
ofros medicamentos 25 25
ofros servicios que presta el certro de zoonosis 6 1 50 1 58
pertinencia en la prestacién de servicios de salud 1 3 2 5]
programa ampliado de inmunizaciones pai 2 6 3 25 36
programa de microbacterias 1 1 2 2 6
promocion social 17 17 1 45 3 33
quejas en la prestacion del servicio de transporte asistencial 1 1
salud sexual v reproductiva 1 2 2 5
salud y ambito laboral 1 3 10 14
seguridad alimentaria ynutricional il 2 1 3 71 1 79
seguridad enla prestacion de servicios de salud 2 4 5]
solicitud de visita de inspeccidn, vigilancia v cortrol de piscinas 5 5
solicitud de visita de inspeccidn, vigilancia y cortrol del manejo de residuos solidos v 1 I
liquidos en establecimiertos pUblicos
solicitud de visita de inspeccidn, vigilancia y cortrol por condiciones higiénica locativas 2 3 1 11 1 18
solicitud de visita de ivc a sistemas de almacenamiento de agua para consumo 1 I
humano
solictud de visita de ive a viviendas por molestia sanitaria 5 5
solicitudes de apovo técnico entérminos de capacitacion enemergencias v desastres 1 1
solicitudes de la comunidad en temas relacionados con gestién del iesgo 1 1 2
traslado de cadaveres 1 1
vacunacion antirébica de caninos yfelinos 12 12
visita de control de vectores 16 16
4146010 7 314 5 13 292 il 3 635
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 7 314 5 13 292 1 3 635
adulto mayor 27 2 80 109
afrocolombianos 5} 6
alimentando sonrsas 1 1 21 23
discapacidad 24 1 24 49
habitarte de calle 1 1 1 1 17 21
indigena 2 2 g 13
Jovenes en accion 3 3 6
Juvertud 8 1 ]
lgthi 1 2 3
méas familias enaccion 207 1 41 249
il grantes fenezolanos 6 g 14
mujer 1 2 4 17 24
primera infancia 1 1 24 26
unidad de apoyo 4 19 23
victima del confiicto S 39 16 60
4147010 13 33 1 8 37 362 1 7 15 477
SECRETARIA DE YIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 13 33 1 8 37 362 1 7 15 477
adjudicacidn de predio 1 1 5 37 1 45
atencidncasos gociales 1 4 7 12
calidad del bien inmusble 1 1
caracterizacion de asentamientos humanos de desamollo incompleto ahdi enla ciudad 1 1
de cali
cerificacion de cortrato/corvenio 1 1
constancia de exoneracion de radicacion de documentos 1 1
corvenios asoclativos 1 1 20 22
copia de documentos 1 1 1 3
gestion predial 1 1 1 3
informacion adrministrativa 10 9 3 25 171 5 223
levartamiento de hipoteca 2 Z
liguidacién de compensacidnvip-vis 1 1
mitigacion de nesgos 5 5
restitucion del predio 2 2
seguimiento al uso adecuado del subsidio enlos programas y proyectos de la
) 1 2 23 1 27
secretaria de vivienda social
subsidio complemertario para compra de vivienda nueva o usada para poblacion
desplazada 4 ! “ 19
subsidio de mejoramiento de vivienda 1 3 2 1 57 1 5 70
traspaso 1 1
vivienda e intervenidas 1 2 3
vivienda gratis 11 2 2 20 25
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Peticion - - et o
Nombre del Organismo Enfoede entre Pfﬁ"."m.‘ Feticion, |Eeticlon .d.e Peficion Queja|Reclamo | Solicitud | Tutela Total
Control M Prioritaria | Consulta |Informacién | General general
Autoridades
4148010 3 il 32 81 4 1 119
SECRETARIA DE CULTURA 3 1 32 81 1 1 119
acompanamierto actividades de proyectos afro 1 1
consulta de fuentes documentales en custodia del archivo histérico de santiago de cali 1 1 2
copia de escrituras publicas en custodia del archivo histérico de sartiago de cali 1 30 7 38
requieren acompanamiento monitores promotores y formadores artistica 2 2
solicitud certificacion exencidn tributaria bic 5 1 6
solicitud de mesas victimas 1 1
solicitud de certificados i "
solicitud generales 2 1 1 53 1 58
4151010 48 25 1 1 12 708 1 3 799
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 48 25 1 1 12 708 1 3 799
aclaracion de actuaciones en el procesa 2 2 4
ajuste de cuenta 3 3
atender derrumbes 1 1
bacheo puntual 2 2
bdme boletin deudores morosos del estado 5 5
cambios de propistario 1 1
cancelacion de gravamen 2 1 22 25
cettificcaion de deuda 1 1 2
congiliaciones 1 1
construccion alcantarilla 1 2 5 8
construccion anden 4 4
construccién grada anden 1 1
construccion muro en concreto 4 4
construccion placa huella 1 1
construccion puente peatonal 1 1
construccion puente vehicular 1 1
construccion rampa 1 2 3
construccion reductor de velocidad 2 2
construccion separador 1 1
construccidrtrucesion de via 9 9
consulta o viabilidad 48 6 3 55 110
consultas de expedientes de expropiacion 1 1
continuidad de obras 2 2
estado de cuerta 3 3
facturacion 1 1
gestion predial 1 1 2
informe de actividades 4 1 12 17
licitaciones 1 1
martenimiento alcantarilla 1 1
martenimiento anden 1 7 8
martenimiento canaleta 1 1
martenimiento de puertes 2 2
martenimiento de via 3 2 348 1 1 395
martenimiento puente peatanal 5 5
mantenimiento puente vehicular 1 1 2
martenimiento separador 1 1
observadiones 9 9
pavimentacion 2 2
paz vy salvo por contribucion de valorizacion 1 2 5 8
permiso para la rotura de vias e intervencién de espacio publico 1 2 97 100
proyectos en ejecucion 1 3 4
recoger escombros 2 2
rehabilitacion 1 1
remision de polizas 72 72
reparacion devias 1 2 3
revision de proyectos a urbanizadores 3 3
roceria 1 1
solcitud de certificados prestacion de servicios 2 2
solicitud de copias 1 1
4152010 13 243 1 18 244 3 22 544
SECRETARIA DE MOVILIDAD 13 243 1 18 244 3 22 544
album fotografica 3 3
certificacion de guerella 11 11
certificacion de tradicion 2 5 3 10
concepto técnico 5 5
controversia 2 2
entrega de vehiculo 7 1 8
entregas definitivas y provisiones de vehiculos 40 40
extincionmutas 7 7
informacién estados de vehiculos 2 1 6 9
informacian historial de vehiculos 1 5 6
informacian propietarios de vehiculos 4 4
inscripcion de pendiente 94 10 104
levantamiento de pendiente 36 2 12 13 63
levantamientos de embargos il 28 8 5 42
permiso para circulacion vehicuar y motos 1 10 51 62
planes de manejo de trafico 1 19 20
quejas 1 1 2
revocatoria de comparendo 1 1
seflalizaciones viales 1 1
solicitud acusrdo de pago 5 5
solicitud de informacién 2 " 1 9 66 4 93
solicitud entes de control 6 1 1 8
solicitud operativa 2 2
solicitud parque automotor il 1
tramites vy servicios 1 3 1 14 3 22
tutela 1 4 5
viabilidad de vias 8 8
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Peficion o s e -
Nombre del Organismo Enfeade entre P?m.:mr.‘ BShcion Petu:mn_r!e Petclon Queja |Reclamo | Solicitud | Tutela Total
Control . Prioritaria | Consulta |Informacién | General general
Autoridades
4161010 11 7 1 2 219 2 242
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 11 7 1 2 218 2 242
construccionirreglamentarias 4 4
cortrol a constrccionss 8§ 1 1 104 2 116
despachos comisorios de los juzgados 1 1
medidas de proteccién definitiva 1 1
pemiso para espectaculos pliblicos 2 1 1 a1 95
pemisos de actividades marchas cireuitos etc 5 5
proteccion policiva 1 1
quejas por comportamientos contrarios a la ley 18071 de 2016 3 13 16
solicitud traslado por competencia funcional 1 1
solicitud wo quejas porventas ambulantes 1 1
vertas ambLUantes por invasion del espacio publico 1 1
4162010 38 12 8 3 13 502 576
SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 38 12 8 3 13 502 576
adaptacion de las fichas ebi para provectos de inversion 1 1 3 5
apoyo con logfstica para realizacién de eventos enlos hamios tarma — sonido — carpas 1 7 8
apoyo con tajetas mio para deporistas 4 4
camblo de directiva de 105 clubes deportivos 43 43
certificados de obra 2 1 3
conceptos técnicos 37 2 1 1 3 72 118
constancia de larepresentacién legal de los clubes a a
copia de cortratos 1 1
designacion de monitor deportivo para grupos 1 21 22
garantia de obra g g
inclusidna la oferta deportiva de la poblacién especial 1 1 1 5 8
inclusiénde adolescentes en oferta deportiva del ichf 2 3 5
inclusion de un certro de desarrollo infartil edi_en la oferta deportiva 2 20 22
informacion de la ejecucidn presupuestal tanto de recursos del situado fiscal como por 7 7
dependencia
informacion de los purtos de atencidn de |a oferta deportiva 6 6
instalacion de equipos de gimnasio al aire biosaludables 1 1
instalacion de servicios publicos enescenarios deportivos 1 1
pemiso para desamollar una actividad enla ciclovia 3 3
préstamo de escenanos comunitanos para evertos y actividades deportivas v 4 4 68 73
culturales
préstamo de escenanios de alto rendimiento para actividades deportivas y culturales de 4 4 136 141
nivel nacional & intemacional
realizacion de everto v programa deportivo enlos barrios vive el parque — cali se 14 14
divierte yjuega — canas yganas — ludoteca — aero umba
reforma de estatutos clubes deportivos u ofros 5 5
reparacion ymantenimiento de escenanos comunitan os canchas — encerramientos —
; " : " 1 1 33 35
baterfas sanitarias — juegos infartiles
solicitud apoyo conimplementacion deportiva 4 4
solicitud apoyo econdmico para provectos deportivos 9 9
solicitud de beca deportiva 5 5
solicitud de citas 15 15
tréamites judiciales 1 1
vigencias futuras 1 1
4163001 8 12 16 183 2 222
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 9 12 16 183 2 222
certificado de prestacion de sericios 11 65 I
concepto al plande emergencias ycortingencia para evertos de aglomeraci6n de 0 20
publico compleja y no complsja
concepto del plan de emergencia ycortingencia de habilitacion para escenarios para 4 4
eventos de aglomeracion de publico
gjecucidn del provecto plan jarllon 1 1 6 8
ertrega de ayuda humanitaria 1 1
estudio de caso — provecto planjarillon 1 7 1 9
manifestd deseo de reasentamiento — provecto planjarllon 1 1
otros entidades privadas 1 5 33 39
otros entidades plblicas 6 7 5 18
seguimiento a la ejecucion de los_proyectos de inversién 1 1
seguimiento a proceso de contratacion 1 1
verficacion de cumplimiento de requisitos de los sistemas de transporte vertical y 5 5
puertas eléctricas
verficacion v caractenzacion de nesyos sobre bienes inmusbles 2 1 5 [
visitas de inspeccién a zonas vulnerables por dario estructural 2 2
visitas de inspeccién a zonas vulnerables por fendmenos de remocion en masa 11 11
visitas de inspeccién a zonas vulnerables porincendios 3 3
visitas de inspeccién a Zonas vulnerables poriesgo tecnologico 1 1 2
visitas de inspeccién a zonas vulnerables por silvicultura 1 1
visitas de inspeccién a zonas vulnerables porvertimiertos 1 1
4164010 7 22 1 3 66 2 101
SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 7 22 1 3 66 2 101
acciones de prevencidn ypromocion de los derechos humanos 1 4 5
acciones temitonales parala paz 5 5
acompafiamiento v apoyo a jormadas relacionadas contemas de ddhh va las " 5 g 1%
poblaciones vy sectores de especial proteccién
apoyo a procesos de reintegracion comunitaria 3 3
apoyo en eventos entomo alamemoria histdrica 1 1
capacitacién enjusticia comunitaria 1 1
capacitaciones en cuttura ciudadana 1 1
creacidnde mesa de cultura ciudadana en comunas y comegimientos 3 3
elecciones de jusces de paz 2 2
expedicion de cerificacion wo constancia 1 8 1 10
formulacién yo seguimiento proysctos de inversion 1 1 5 7
incusidén como gestor de cultura ciudadana para la paz 1 1
inclusidnpara trabajar en el organismo 1 1 2
informacion sobre gestores de paz y cultura ciudadana remitido por aliados 4 1 2
estratégicos vio mesamunicipal
inforracion sobre cultra cludadana 5 5
informacién sobre el observatoro de paz veultura ciudadana 1 1
informacion y orientacion sobre vulneracion de los derechos humanos 2 2
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Peticion
s Entes de Peticion | Peticion | Peticion de |Peticion " o Total
Nombre del Organismo Control er!tre Briortafia Consuit |Informacion | Genaral Queja |Reclamo | Solicitud | Tutela general
! Autoridades
invitacion a eventos de cultura ciudadana y construccién de paz 1 5 6
Iquejasr o reportes sobre dificultades en la prestacion del senvicio de justicia de pazen 5 2
os cali
quejas o reportes sobre fallas en la prestacién del senvicio por parte de un juez 12 1 2 15
realizacion de consultas generales sobre la jurisdiccion especial de paz 2 1 2 4 9
solicitud de comprobante de participacion 1 1 2
4171010 1 10 1
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 1 10 1
plazas de mercado 1 10 11
4172010 1 2 4 42 49
SECRETARIA DE TURISMO 1 2 4 42 49
apoyo a eventos 4 4
Asuntos Administrativos y de Personal 1 1 3 5
Constancia de Prestacién de Senvicios 21 21
desarrollo de la oferta noctuma 1 1
desarrollo de productos turisticos 1 2 3 6
informacion turistica 1 1
monitoreo del sector turistico 1 1
4173010 20 11 5 17 185 4 2 1 245
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 20 11 5 17 185 4 2 1 245
acompafiamiento a reuniones 1 2 3
actas del comite de planeacion 1 1
apoyo logistica respecto jac, asojac y otros sectores 3 1 4 8
asistencia y/o acompafiamiento a reuniones 1 1
atencion a la ciudadania, jal, jac, asojac, organizaciones sociales y comunitarias 10 8 2 9 101 2 1 1 134
atencién personalizada a usuarios- destinarios- beneficiarios - ciudadanos 1 1 2 1 19 2 26
delegados al comite de planeacion 2 9 1
espacios de participacién 3 1 14 18
informacién de contratacién del organismo 3 3
informacion de planeacion del organismo 1 1
informes 2 1 13
invitaciones, convocatorias y/o delegaciones 1 1
plan de desarrollo de la comuna 2 2
plan de desarrollo de los corregimiento 1 1
proyectos de organismo 1 1 1 3
solicitud visitas sedes comunales 1 1
solicitud y/o invitacion para reunién con la comunidad 1 1
traslados a otros organismos 2 1 1 12 1 17
4181010 1 i
Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios 1 1
Solicitud de Calidad Bien 1 1
Total general 462 1.327 115 102 475 9.408| 140 107 2| 105] 12.243

Para este trimestre, los organismos vincularon 522 ejes tematicos a 12.243 PQRDS,

recibidas durante el periodo.

A continuacion se presenta una tabla con la representacion de los cincuenta (50)
conceptos por los que los ciudadanos presentaron mayor numero de requerimientos. Se

han ordenado de forma descendente.

. - Entesde| ToHCON | peticion | Peticion | Peticion de |Peticion| . o Total
Nom bre de eje tematico Control Auh::i:!r:des Prioritaria | Consulta | Informacion | General Guei{iReciamoy Sollctud | TUEE general
1 |intervencién de arboles en espacio publico y privado 2 7 2 1 2 532 1 547
2 |gestion de informacion 72 56 1 12 49 288 9 32 13 532
3 |mpu§sto de industria y comercio y su complementario 4 15 15 367 1 402
de avisos y tableros
4 |mantenimiento de via 3 2 348 1 1 355
5 [respuesta 27 12 12 285 6 2 344
6 |accesibilidad en la prestacion de servicios de salud 21 59 20 1 2 218 6 6 333
7 |solicitudes 3 152 6 128 1 290
8 |atencidn por presencia de fauna silvestre 3 274 277
9 |més familias en accion 207 1 41 249
10 |informacién industria y comercio 2 6 3 226 1 2 240
11 |certificacién de experiencia 1 2 219 1 223
12 |informacién administrativa 10 9 3 25 171 5 223
FISCALIZACION A LA SOLICITUD DE
13 CANCELACION DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL | 8 206 | 218
14 |concepto sanitario 2 4 5 34 157 202
15 |afiliacion al régimen subsidiado 5 10 8 1 2 174 200
siembra asesorias y/o acompafiamiento de individuos
16 j A 174 174
vegetales en espacios publicos- zonas verdes
17 |solicitud de informacion 5 77 8 2 7 69 168
18 |antecedentes administrativos 2 1 5 27 112 6 153
19
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M e Entes de Beiicion Peticion | Peticion | Peticion de |Peticion Total
Nombre de eje tematico Control Auh:?i:!r:des Prioritaria | Consulta | Informacion | General GUekReciamolSollcitul {Iela general
préstamo de escenarios de alto rendimiento para
19 |actividades deportivas y culturales de nivel nacional e 4 1 136 141
internacional
20 aterpion ala ciud;dgnia, jal, jac, asojac, organizaciones 10 8 5 9 101 5 1 1 134
sociales y comunitarias
21 |solicitud retiro parcial auxilio de cesantias 130 130
22 |conceptos técnicos 37 2 1 1 3 72 116
23 |control a construcciones 8 1 1 104 2 116
24 |consulta o viabilidad 46 6 3 55 110
25 |adulto mayor 27 2 80 109
26 |gestion de matriculas 1 19 2 6 70 2 2 6 108
27 [retiro parcial del auxilio de cesantias 107 107
o8 aotu.alizacion de datos del contribuyentes - cuenta 5 1 1 102 106
corriente
29 |inscripcién de pendiente 94 10 104
30 |impuesto predial unificado 1 1 3 95 1 101
31 pgrmiso para la rotura de vias e intervencién de espacio 1 5 97 100
publico
32 |disposicién de residuos en el espacio publico 1 1 2 3 92 99
33 |permiso para espectaculos publicos 2 1 1 91 95
34 |solicitud de informacién 2 11 1 9 66 4 93
35 |promocién social 17 17 1 45 3 83
36 |informacién de trémite catastral 1 17 1 1 59 1 80
37 |informacion tributaria - fiscalizacion 1 3 2 73 79
38 |seguridad alimentaria y nutricional 1 2 1 3 71 1 79
39 |prescripcion impuesto predial 77 77
40 |certificado de prestacién de servicios 11 65 76
1 pré.sFamo de esceharios comunitarios para eventos y 1 4 68 73
actividades deportivas y culturales
42 |remision de polizas 72 72
43 |subsidio de mejoramiento de vivienda 1 3 2 1 57 1 5 70
44 |levantamiento de pendiente 36 2 12 13 63
45 |desembargos predial 1 2 59 62
46 |permiso para circulacion vehicular y motos 1 10 51 62
47 |certificacién de informacién laboral para bono pensional 1 2 57 60
48 |comunicaciones oficiales 1 16 1 42 60
49 |victima del conflicto 5 39 16 60
50 |inscripcion de respel 2 57 59

En la siguiente tabla se presenta la relacion de los cinco (5) conceptos que se
encuentran asociados a quejas y reclamos y que tuvieron mayor registro, queriendo
decir con esto, que los organismos responsables deberan analizar e identificar las
causas que originaron estas solicitudes y establecer el tratamiento para la subsanacion
de las mismas.

Organismo Nombre de eje tematico Queja Reclamo b
general
Departamento Administrativo de IncunTpI?mu?nto de Deb.eres 37 37
Control Disciplinario Interno Extralimitacion de Funciones / Abuso de 32 32
Autoridad
Secretaria de Educacion Gestion de informacion 4 31 35
Secretaria de Movolidad Levantamiento de pendiente 13 13
Subdireccion de Impuestos y Reduccion de tarifa 10 10
Rentas Municipales
20
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El tipo de solicitud que mas recibié la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali en este
periodo fue peticidn general, con una representacion del 37%.

Se evidencia la atencion con tiempos vencidos para la generalidad de las
comunicaciones recibidas en la entidad.

Se reitera la importancia de llevar a cabo la verificacion de la tipificacion de las
comunicaciones para coordinar la efectiva respuesta. En caso de recibir
comunicaciones que han sido mal tipificadas, se debe realizar la reclasificacion para
lograr la calidad en las estadisticas generadas por el Sistema de Gestion
Documental ORFEO.

El nivel de eficiencia de la entidad en la atencidn de las comunicaciones
presentadas por los usuarios es del 57%, presentando un incremento frente al
trimestre del afio anterior.

El nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los tramites y servicios ofrecidos por
la entidad es del 98%.

Los conceptos que generaron inconformidad frente a los tramites u OPA’s que
ofrece la Entidad y presentan mayor registro corresponde a “tiempo de respuesta’
representando el 63%, seguido de “claridad en la respuesta” que representa el 21%.

De acuerdo con el resultado del informe de satisfaccion, los organismos deben
fortalecer la aplicacion y registro de las encuestas para evaluar la satisfaccion de
los usuarios, en tanto que solo se evidencian resultados para 54 de los 239 tramites
u OPA’s ofrecidos por la entidad.

El nivel de Satisfaccion de los usuarios frente a los tramites u OPA’s ofrecidos en
linea es del 85%, presentando mejora frente al trimestre anterior.

Los conceptos de inconformidad en los tramites y servicios en linea que reflejan
mayor registro corresponde a “Disponibilidad de la pagina”, seguido por “No obtuvo
el tramite”.

Veinticinco (25) organismos de la Entidad asociaron 522 ejes tematicos a 12.243
PQRDS, siendo el Departamento Administrativo de Hacienda Municipal el
organismo que evidencia mayor numero de registros.

Los 10 ejes tematicos que tuvieron mayor cantidad de registros fueron:

1. Intervencion de arboles en espacio publico y privado
2. Gestion de informacién
3. Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros
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4. Mantenimiento de via

5. Respuesta

6. Accesibilidad en la prestacion de servicios de salud
7. Solicitudes

8. Atencion por presencia de fauna silvestre

9. Mas familias en accién

10. Informacién de industria y comercio

> Los 5 ejes tematicos que tuvieron mayor cantidad de registros para quejas y
reclamos fueron:

Incumplimiento de Deberes

Gestidn de informacion

Extralimitacion de Funciones / Abuso de Autoridad
Levantamiento de pendiente

Reduccion de tarifa

abhwd -~

> Es necesario realizar el analisis y solicitud de actualizacion de los ejes tematicos
identificados en cada uno de los organismos, teniendo en cuenta que se evidencian
algunas descripciones genéricas que no permitiran identificar de manera clara el
concepto que origina la PQRD.

» Los organismos deben realizar analisis del informe de ejes tematicos, para
identificar los conceptos de mayor representatividad en cada uno de los despachos
y definir acciones correctivas y/o preventivas que permitan solucionar las
necesidades y expectativas manifestadas por los ciudadanos

» Los organismos deben realizar analisis del informe de seguimiento de Servicio al
Ciudadano vy definir acciones correctivas y/o preventivas que permitan subsanar las
debilidades evidenciadas.

22
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INFORME MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA ATENCION AL USUARIO,
POR EL CANAL PRESENCIAL Y CANALES NO PRESENCIALES,
PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2023

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA

La Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana, en su Oficina de
Atencion al ciudadano, Proceso Atenciéon al Usuario y Procedimiento “Medicion de
Percepcion de la Atencion al Usuario en los diferentes Canales”, ha implementado
como estrategia para el mejoramiento de la Administracion Central del Distrito Santiago
de Cali, lineamientos para la aplicacion de las Encuestas de Percepcion de Atencién al
Usuario, que permitan percibir el grado de conformidad de los ciudadanos en el
momento de instaurar una peticion, queja, reclamo o solicitud, por medio de los
diferentes canales presenciales y no presenciales, que realizan los diferentes
Organismos de la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali que cuentan con puntos de
atencion a usuarios.

Por medio del presente informe, se dan a conocer los resultados de la aplicacion de
Encuestas de Percepcion de Atencion a Usuarios, por el canal presencial y por los
canales no presenciales, mediante la consolidacion y andlisis de las encuestas
aplicadas y reportadas por los Organismos de la Administracion Distrital, durante el
primer trimestre del afio 2023, dando como resultado informacion general de la Entidad
y de cada uno de los Organismos, esperando que este documento sirva como insumo
para la toma de decisiones que fortalezcan la atencién al usuario en las PQRS.

ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA ATENCION DEL USUARIO,
APLICADA POR EL CANAL PRESENCIAL

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

Encuesta para medir la Atencién del

Nombre de la Encuesta : .
usuario en el canal presencial

Tipo de Encuesta Directo — personal.
Usuarios externos de los servicios
Poblacién Objetivo ofrecidos por la Administracion Central

Distrital de Santiago de Cali.

Puntos de atencion en los diferentes
Lugar de Aplicacion Organismos de la Administraciéon Central
Distrital de Santiago de Cali.

Medios de Recepcién Formato de Encuesta fisico, ubicado en
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cada Organismo de la Administracion
Central Distrital.

Cantidad de Encuestas Aplicadas

23.979

Rango de Fecha de Aplicacion

Enero — Marzo de 2023

Objetivo de la Encuesta

Conocer la percepcion del usuario frente
a la atencién recibida al momento de
presentar sus solicitudes por el canal
presencial.

Cuadro No. 1

Porcentaje de Encuestas de Percepcion de Atencion de Usuarios, aplicadas por medio
del canal presencial, Primer trimestre de 2023.

5.303 7.479 11.197 23.979
22,1% 31,2% 46,7%
Grafica No. 1

Porcentaje de aplicacion de Encuestas de Percepcion de Atencion de Usuarios,
Primer Trimestre de 2023.

22,1%

ENERO

ENCUESTAS APLICADAS
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Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea por Organismo - Proceso de Atencion al Usuario.
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En la grafica No, 1, se observa que para el mes de marzo se registr6 mayor aplicacion
de encuestas por parte de los organismos con el 46,7%. Comparativamente con el
trimestre anterior donde se aplicaron 32.568 encuestas, se observa una disminucién en

su aplicacion del 26,37%.

Las Encuestas de Percepcién de Atencion de Usuarios aplicadas, contienen las

siguientes preguntas:

1. ¢Qué gestion realiza en el punto de atencién?

2. ¢Cbomo califica la atencion recibida en el punto de atencion?

Las preguntas, brindan un marco de orientacién al cumplimiento de los lineamientos en
torno al Proceso de Atencion al Usuario, como insumo para el analisis, resultados y

decisiones.
Cuadro No. 2
¢QUE GESTION REALIZA EN EL PUNTO DE ATENCION?
1l TRIMESTRE | I TRIMESTRE | IV TRIMESTRE | |TRIMESTRE
GESTION B B B B TOTAL | PROMEDIO
CANT % CANT % CANT % CANT % CANT %
Radicacion de PQRS 7946 | 18,1% | 10115 | 24,7% | 7223 | 22,2% | 7.078 | 29,5% | 32362 23,6%
0,
Radicacion de tramites 162 0,4% 643 1,6% 569 1,7% 82 0,3% 1456 1,0%
. . . 24,5%

Solicitud de orientacion 5623 | 12,8% | 5235 | 12,8% | 4082 | 12,5% | 5.879 20819 12,9%
0,

Gestion de tramites y servicios | 26746 | 61,0% | 22694 | 55,4% | 18581 | 57,1% | 9.224 | 32°% | 77245 |  ag6%
. 0,6%

Notificaciones 188 0,4% 177 0,4% 4 0,0% 153 522 0,3%
. 0,6%

Recibo de respuesta 3 0,0% 75 0,2% 10 0,0% 153 241 0,1%
4,8%

otros 2795 | 6,4% | 1689 | 4,1% | 1702 | 5,2% | 1.150 7336 4,6%
1,1%

pazy salvo 384 | 0,9% | 370 | 0,9% | 397 | 1,2% | 260 1411 0,9%

TOTAL | 43847 40998 32568 23979 141392

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea por Organismo - Proceso de Atencioén al Usuario

¢, Qué gestion realiza en el punto de atencién?

Segun el Cuadro No. 2, para el primer trimestre del 2023 los Organismos aplicaron
23.979 Encuestas de Percepcion de Atencion al Usuario, por el canal presencial, en los
diferentes puntos de atencion habilitados por la Entidad, permitiendo observar cambios
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significativos con respecto al cuarto trimestre del afio 2022. Los cambios denotan una
disminucién en la gestion de trdmites y servicios con 18,6% y un incremento en la
radicacion de PQRS del 7,3%, entre tanto la solicitud de orientacién se incrementd un
12% en su participacion. Asi mismo se aplicaron 8.589 encuestas menos que en el
trimestre anterior.

Grafico No. 2
Porcentaje por Tipo de Gestion realizada por los Usuarios en la Entidad, comparativo

¢QUE GESTION REALIZAEN EL PUNTO DE ATENCION?
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0,4%
1,6%
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0,3%

Radicacion de tramites

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea por Organismo - Proceso de Atencién al Usuario
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El Grafico No.2, permite identificar aspectos propios del tipo de gestion de la radicacion
en los puntos de atencion, como:

La gestion de tramites y servicios ocupO primer lugar con una participacion del 38,5%
en cuanto a la gestion realizada en el punto de atencion para el primer trimestre del afio
2023, mientras que la radicacion de PQRS presento el 29,5%, la solicitud de
Orientacion ocupo el tercer lugar en cuanto al tipo de gestion realizada con el 24,5%.
Durante el cuarto trimestre de 2022 la gestibn mas realizada fue la de tramites y
servicios con el 55,4%, seguida de la radicacibn de PQRS con el 24,7% de
participacion.

El consolidado general permite observar que la gestion de tramites y servicios fue la el
trAmite que mayor aplicacion de encuestas presento con un promedio de 48,6% con
77.245 aplicaciones, seguido de la radicacion de PQRS con un promedio del 23,6% y
32.362 aplicaciones, mientras que la solicitud de orientacion obtuvo un promedio del
12,9% con 20.819 aplicaciones de encuestas.

Cuadro No. 3
Tipo de Gestion realizada por los usuarios en puntos de atencién de cada Organismo
de la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali, Primer trimestre de 2023

¢QUE GESTION REALIZA EN EL PUNTO DE ATENCION?
Gestion
. Radicacion . . de .
ORGANISMO Lt de So.l ICItUd.de tramites | Notificaciones LLELOCO otros pazy TOTAL
de PQRS ) orientacion respuesta salvo
tramites y
servicios

Subdireccion de
Impuestos y Rentas 22 2 172 5728 1 0 1 0 5926
Municipales
SECRETARIA DE
DESARROLLO
TERRITORIALY 2859 5 207 40 43 61 300 7 3522
PARTICIPACION
CIUDADANA
SECRETARIA DE
SALUD 2032 0 0 0 0 0 0 0 2032
Oficina Tecnica
Operativa de Cobro 1 0 395 1271 0 0 0 0 1667
Persuasivo
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE
GESTION DEL MEDIO 350 7 744 0 0 0 1 0 1102
AMBIENTE
SECRETARIA DE
VIVIENDA SOCIALY 29 0 0 780 0 0 1 0 810
HABITAT
SECRETARIA DE
TURISMO 1 0 781 0 0 0 0 0 782




ALCALDIA DE

SANTIAGO DE CALI

AL

Subsecretaria de

. . 12 0 668 52 0 0 0 0 732
Poblaciones y Etnias
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E 0 0 2 715 0 0 0 0 717
INNOVACION
INSTITUCIONAL
SECRETARIA DE
INFRAESTRUCTURA > 0 1 412 0 0 0 243 661
SECRETARIA DE
EDUCACION 643 5 0 0 0 0 0 0 648
CALI 21 5 4 594 13 1 6 4 0 627
SECRETARIA DEL
DEPORTE Y LA 459 22 3 1 0 0 123 0 608
RECREACION
CALI 14 9 0 482 3 0 0 0 0 494
SECRETARIA DE
CULTURA 93 0 106 26 0 0 200 1 426
SECRETARIA DE
BIENESTAR SOCIAL 0 26 342 0 0 0 0 0 368
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE
PLANEACION 356 0 0 0 0 0 0 0 356
MUNICIPAL
Subdireccion de

271 2 4

Catastro Municipal 0 > 8 0 0 0 0 30
CALI 7 2 1 245 0 0 0 0 0 248
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE
GESTION JURIDICA 0 0 0 0 0 0 245 0 245
PUBLICA
CALI 6 6 0 217 0 0 0 0 0 223
Subsecretaria de
Patrimonio,
Bibliotecas e 1 2 13 23 0 0 159 0 198
Infraestructura
Cultural
Subsecretaria de
Inspeccion, Vigilancia 2 0 0 0 108 85 0 0 195
y Control
SECRETARIA DE
MOVILIDAD 176 0 0 0 0 0 0 0 176
Subdireccion de 3 0 0 102 0 0 0o | 9 | 114
Tesoreria Municipal
CALI'1 1 2 100 0 0 0 0 0 103
CALI 4 3 0 40 0 0 0 48 0 91
CALI 15 2 0 60 0 0 0 5 0 67
CALI 20 0 0 66 0 0 0 0 0 66
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DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DE

TECNOLOGIAS DE LA 56 0 0 56
INFORMACION Y LAS

COMUNICACIONES

SubdlreFuon.dfa a ) 6 50
Innovacion Digital

CALI 17 43 0 0 43
CALI 2 42 0 0 42
CALI 12 41 0 0 41
Unidad Administrativa

Especial del Teatro 35 0 0 35
Municipal

CALI9 1 0 33 34
SECRETARIA DE

GESTION DEL RIESGO

DE EMERGENCIAS Y 27 0 ! 32
DESASTRES

DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DE 0 24 0 24
CONTROL INTERNO

CALI rural 0 0 20 21
CALI 5 20 0 0 20
CALI 8 19 0 0 19
Unidad Administrativa

Especial Estudios 15 0 0 15
Takeshima

CALI 13 12 0 0 12
Subsecretaria de

Equidad de Genero 6 0 0 6
Oficina Tecnica

Operativa de Cobro 2 3 0 5
Coactivo

CALI 18 3 0 0 3
CALI 22 3 0 0 3
SECRETARIA DE PAZ Y

CULTURA 0 0 2 2
CIUDADANA

CALI 11 2 0 0 2
DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DE

CONTROL 0 0 0 1
DISCIPLINARIO

INTERNO

DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DE 0 0 1 1

CONTRATACION
PUBLICA
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SECRETARIA DE

SEGURIDAD Y 0 0 1 0 0 0 0 0 1
JUSTICIA

Subsecretaria de

Atencion Integral a 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Victimas

CALI 3 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Subsecretaria de

Infraestructura y 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Mantenimiento Vial

TOTAL 7078 82 5879 9224 153 153 1150 | 260 | 23979
Porcentaje de 29,5% 0,3% 24,5% 38,5% 0,6% 0,6% | 48% | 1,1% | 100,0%
participacion

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea por Organismo - Proceso de Atencién al Usuario

En el Cuadro No. 03, del total de 23.979 encuestas de percepcion aplicadas por el
canal presencial el 38,5% corresponden a la gestidén de tramites y servicios, destacando
que tiene gran participacién las 5.728 encuestas aplicadas por la Subdireccion de
Impuestos y Rentas y las 1.271 de la oficina técnica de cobro persuasivo sobre el total
de encuestas de este tipo de 9.224, esto seguido del 29.5% de Radicacién de PQRS de
las cuales 2.859 corresponden a la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana y 2.032 a la Secretaria de Salud. Asi mismo la Gestion de Solicitud de
Orientacion tiene una participacion del 24,5% donde destaca la Secretaria de Turismo
con 781 aplicaciones, seguida del DAGMA con 744.

¢ Como califica la atencion recibida en el punto de atencién?

Las encuestas de percepcion de atencién al usuario aplicadas por medio del canal
presencial, muestran la calificacion en la atenciébn dada por la Entidad y sus

Organismos.

Cuadro No. 4
¢COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA EN EL PUNTO DE ATENCION?
ALccion I TR;I:)IIZEZSTRE m TRZI(I\)IIZEZSTRE v TRZI(I;I;EZSTRE | Tklzn(/)le:TRE s SRR
CANT % CANT % CANT % CANT % CANT %

EXCELENTE 41.878 | 95,5% | 38.348 | 93,5% | 30.426 | 93,4% | 21.450 | 89,5% | 132.102 93,0%
BUENO 1.940 4,4% 2.589 6,3% 2.038 6,3% 2495 | 10,4% 9.062 6,9%
REGULAR 18 0,0% 39 0,1% 73 0,2% 26 0,1% 156 0,1%
MALO 11 0,0% 22 0,1% 31 0,1% 8 0,0% 72 0,1%

TOTAL 43.847 40.998 32.568 23.979 141.392

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea por Organismo - Proceso de Atencién al Usuario



En el Cuadro 4, se observa que, para el primer trimestre del afio 2023, la percepcién
con respecto a la atencion por medio del canal presencial, es excelente en un 89.5%,
seguido de un 10,4% en la buena atencién. Porcentaje que, comparado con el cuarto
trimestre del afio 2022, se aprecia que la percepcion en la atencion excelente disminuyo
un 3,9%, y la percepcion de buena atencion se aument6é en un 4,1% con referencia al
trimestre anterior; la percepcién de regular se disminuy6é 0,1% mientras que la mala
percepcion bajo en 0.1%.

Grafica No. 3

Porcentaje de calificacion de la percepcidon en puntos de atencion por el canal
presencial, comparativo

¢COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA EN EL PUNTO DE ATENCION?
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La grafica No. 3, nos presenta el consolidado comparativo de la vigencia frente al nivel
de percepcioén de los usuarios por los canales presenciales en los puntos de atencién,
en términos generales, la percepcion excelente prevalece con un promedio del 93% con
un total de 132.102 calificaciones excelentes. Seguida de la calificacién buena con el
6,9% con 9.062 calificaciones en los ultimos trimestres.

Para los organismos de la Alcaldia que reportaron, se puede interpretar que los
usuarios se sintieron conformes con la atencion recibida en el canal presencial con el
99.9% de usuarios con calificaciones excelente y buena y solo el 0.1% entre regular y
mala durante el primer trimestre del 2023.
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Cuadro No. 5

Porcentaje segun calificacion en las Encuestas de Percepcion de Atencion de Usuarios,
aplicadas por Organismo de la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali, Primer trimestre

2023.

Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 0 4 75 5847 5926 99,9%

SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y 100.0%
PARTICIPACION CIUDADANA 0 1 775 2746 3522 st
SECRETARIA DE SALUD 181 1851 2032 100,0%
Oficina Tecnica Operativa de Cobro Persuasivo 0 220 1447 1667 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL

MEDIO AMBIENTE 0 0 0 1102 1102 100,0%
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 0 1 27 782 810 99,9%

SECRETARIA DE TURISMO 0 0 0 782 782 100,0%
Subsecretaria de Poblaciones y Etnias 0 0 183 549 732 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E

INNOVACION INSTITUCIONAL 0 0 14 703 717 100,0%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 0 0 0 661 661 100,0%
SECRETARIA DE EDUCACION 1 0 304 343 648 99,8%

CALI 21 0 0 2 625 627 100,0%
SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 0 0 268 340 608 100,0%
CALI 14 0 0 13 481 494 100,0%
SECRETARIA DE CULTURA 0 1 87 338 426 99,8%

SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 0 0 73 295 368 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION

MUNICIPAL 0 4 352 356 100,0%
Subdireccion de Catastro Municipal 8 296 304 100,0%
CALI 7 0 0 0 248 248 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA

PUBLICA 0 0 2 243 245 100,0%
CALI 6 0 0 73 150 223 100,0%
Subsecretaria de Patrimonio, Bibliotecas e Infraestructura 99.5%

Cultural 1 0 12 185 198 e

Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control 0 1 1 193 195 99,5%

SECRETARIA DE MOVILIDAD 0 1 55 120 176 99,4%
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Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea por Organismo - Proceso de Atencién al Usuario.

Subdireccion de Tesoreria Municipal 6 15 65 28 114 81,6%
CALI 1 0 2 1 100 103 98,1%
CALI 4 0 0 0 91 91 100,0%
CALI 15 0 0 0 67 67 100,0%
CALI 20 0 0 0 66 66 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE

LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 0 0 6 50 56 100,0%
Subdireccion de Innovacion Digital 0 0 12 38 50 100,0%
CALI 17 0 0 0 43 43 100,0%
CALI 2 0 0 0 42 42 100,0%
CALI 12 0 0 0 41 4 100,0%
Unidad Administrativa Especial del Teatro Municipal 0 0 0 35 35 100,0%
CALI 9 0 0 0 34 34 100,0%
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y

DESASTRES 0 0 0 32 32 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO 0 0 0 24 24 100,0%
CALI rural 0 0 1 20 21 100,0%
CALI 5 0 0 2 18 20 100,0%
CALI 8 0 0 18 1 19 100,0%
Unidad Administrativa Especial Estudios Takeshima 0 0 0 15 15 100,0%
CALI 13 0 0 11 1 12 100,0%
Subsecretaria de Equidad de Genero 0 0 0 6 6 100,0%
Oficina Tecnica Operativa de Cobro Coactivo 0 0 0 5 5 100,0%
CALI 18 0 0 2 1 3 100,0%
CALI 22 0 0 0 3 3 100,0%
SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 0 0 0 2 2 100,0%
CALI 11 0 0 0 2 2 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL

DISCIPLINARIO INTERNO 0 0 0 1 1 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION

PUBLICA 0 0 0 1 1 100,0%
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 0 0 0 1 1 100,0%
Subsecretaria de Atencion Integral a Victimas 0 0 0 1 1 100,0%
CALI3 0 0 0 1 1 100,0%
Subsecretaria de Infraestructura y Mantenimiento Vial 0 0 0 1 1 100,0%
Total 8 26 2495 21450 23979

Porcentaje 0,0% 0,1% 10,4% 89,5% 100,0%
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Como podemos apreciar de 5.926 encuestas aplicadas por la Subdireccion de
Impuestos y Rentas 5.922 fueron a conformidad, con solo 4 calificaciones regulares,
de las 3.522 encuestas aplicadas por la Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana, 3.521 fueron conformes y solo obtuvieron una calificacion no
conforme, de las 2.032 encuestas aplicadas por la secretaria de salud el total fueron a
conformidad con 1.851 calificaciones excelentes y 181 buenas, de las 1.667 encuestas
aplicadas por la oficina técnica de cobro persuasivo el total fueron a conformidad con
1.447 calificaciones excelentes, de las 1.102 encuestas de percepcion aplicadas por el
DAGMA la totalidad obtuvieron calificacion excelente por parte de los usuarios, de las
810 aplicaciones de la Secretaria de Vivienda 809 fueron a conformidad y solo se
presento una calificacidon regular.

El organismo que mayor cantidad de inconformidad en la atencién fue la subdireccion
de tesoreria con 114 encuestas aplicadas de las cuales 93 fueron a conformidad, 21
inconformidades con 6 calificaciones malas y 15 calificaciones regulares.

Es importante mencionar que la aplicacion de las encuestas de percepcion de usuarios
en la atencion por medio del canal presencial, nos permite determinar de manera
exacta el nivel de conformidad en la atencién brindada, por tanto, se hace necesaria la
apropiacion de la metodologia y su aplicacion, asi como el incremento en la aplicacién
de encuestas de organismos que reportan una minima cantidad. Es importante el uso
de la herramienta para plantear e implementar estrategias de mejoramiento de la
atencion a los usuarios en los diferentes tipos de gestion.

Cuadro No. 6
Porcentaje de aspectos de la atencién presencial que causaron conformidad
e inconformidad, comparativo.

CONCEPTOS QUE GENERAN INCONFORMIDAD DE LOS USUARIOS
] TR;I:)/IZEZSTRE 1] TRZI‘I;/;EZSTRE v TRZI(I\)l;EzSTRE | TRIZI\(I)I::TRE TOTAL | PROMEDIO
CONCEPTO CANT % CANT % CANT % CANT % CANT %
fr';:"t";c; [:Z?:Ztc?o 2Ctit“d' cortesia 2 |34%| 1 [10%| 2 |59% | 0 |00%]| 5 2,6%
La preparacion y dominio del tema 2 3,4% 1 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,1%
Presentacion personal 1 1,7% 0 0,0% 6 17,6% 0 0,0% 7 4,8%
El Tiempo de espera 20 33,9% 56 53,8% | 92 270,6% 29 85,3% 197 110,9%
Ventjléci.én, aseo, iluminacion, 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
mobiliario
Movilidad y accesibilidad 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Otro, cual 8 13,6% 1 1,0% 4 11,8% 5 14,7% 18 10,2%
total cantidad de inconformidades | 33 59 104 34 230
Usuarios Inconformes | 29 0,1% 58 0,1% 58 0,2% 58 0,2% 203 0,2%
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43818

99,9% | 40940

99,9%

32510

99,8%

23921

99,8%

141189 | 99,8% |

TOTAL

43847

40998

32568

23979

El Cuadro No. 6, presenta la conformidad del usuario frente a la atencién recibida en el
canal presencial de 99.8% y un 0,2% de inconformidad, en donde destaca el motivo de
tiempo de espera con 29 ocurrencias y una participacion del 85,3%, disminuyo en
comparacion con el trimestre anterior cuando tuvo una participacion del 270% con 92
incidencias, en cuanto a los conceptos de inconformidad manifestados por los usuarios.

El concepto Otros aparece con el 14,7% y 5 incidencias.

Grafica No. 4
Porcentaje de aspectos de la atencién presencial que causaron conformidad
e inconformidad.

atencion
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CONCEPTOS QUE GENERAN INCONFORMIDAD DE LOS USUARIOS

De acuerdo al grafico No.4 que representa el promedio de conceptos de inconformidad,
se puede observar que el concepto Tiempo de espera representa el mayor concepto de
inconformidad por parte de los usuarios con el 85,3% con 29 calificaciones, seguido del
concepto otros con el 14,7% y 5 incidencias, estos motivos de inconformidad son
importantes a tener en cuenta para analizar sus causas por parte de los organismos
gue cuentan con puntos de atencion a usuarios.
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ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA ATENCION DEL USUARIO.
POR CANALES NO PRESENCIALES

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

NOMBRE DE LA ENCUESTA

Encuesta para medir la Atencién del
Usuario por Canales No Presenciales.

TIPO DE ENCUESTA

Telefénico — virtual

POBLACION OBJETIVO

Usuarios externos de los servicios
ofrecidos por la Administracion Central
Distrital de Santiago

LUGAR DE APLICACION

Call center de la Administracion Central
Distrital de Santiago de Cali.

MEDIOS DE RECEPCION

La linea de atencion 195, la linea gratuita
0108000222195, linea fija 6028879020, el
Chat asistido, el canal de radicacion web
de la pagina de la entidad, asi como el
correo contactenos@-cali.gov.co

CANTIDAD
APLICADAS

DE ENCUESTAS

8.073

RANGO DE FECHA DE APLICACION

Enero - Marzo 2023

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Conocer la percepcién del usuario frente a
la atencion recibida a través de los canales
no  presenciales que cuenta la
Administracion Central Distrital.

Esta encuesta se aplica para conocer la percepcion del usuario cuando es atendido por
medio de los canales no presenciales, contiene las preguntas:

1. ¢ldentifique el canal utilizado, virtual o telefénico?
2. ¢Como califica los servicios prestados a través del canal utilizado?

Con respecto a los interrogantes planteados en la encuesta, a continuacién, se enuncia

analisis y resultado.
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Cuadro No. 7 Cantidad de Encuestas aplicadas por mes durante
el Primer Trimestre de 2023

2.470 2.645 2.958 8.073
30,6% 32,8% 36,6%
_ Grafica No. 5
ENCUESTAS APLICADAS

| TRIMESTRE 2023
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Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea - Proceso de Atencion al Usuario.

En total para el primer trimestre del afio 2023, se aplicaron 8.073 Encuestas de
Percepcion de Atencién al Usuario a través de los canales no presenciales, que se
lideran desde la Oficina de Atencion al Ciudadano de la Secretaria de Desarrollo
Territorial y Participacion Ciudadana, que involucran: La linea telefonica de atencion
195, la linea gratuita 0108000222195, linea fija 6028879020, el Chat institucional
asistido, el canal de radicacion Web institucional y el correo electrénico
contactenos@cali.gov.co. Lo que equivale a un incremento de 2.491 encuestas con
referencia al cuarto trimestre de 2022 que representan el 44,62%. Siendo el mes de
marzo el de mayor aplicacion con el 36,6%.

Segun el anterior comportamiento, es importante mencionar que la atenciébn no
presencial continda siendo el medio por el que los usuarios radican gran parte de sus
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PQRS y donde es el usuario de la Administracion Central Distrital
formulario para el diligenciamiento directamente de la encuesta.

quien accede al

¢ldentifique el canal utilizado, virtual o telefonico?

Cuadro No. 8
Consolidado Canal Utilizado Atencion No Presencial Comparativo

Correo Electrénico 1.522 21% 918 12% 401 7% 1.247 15% 4.088 14,0%
Linea Telefénica 4.613 65% 4.756 61% 3.992 72% 4.960 61% 18.321 64,8%
Chat Asistido 943 13% 1.967 25% 1.046 19% 1.793 | 22% 5.749 19,9%
Otros 34 0% 94 1% 143 3% 73 1% 344 1,3%
TOTAL 7.112 7.735 5.582 8.073 28.502 0,0%
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea - Proceso de Atencién al Usuario.
) Grafica No. 5
( Comparativo Atencion por Canales no Presenciales
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Se observa una disminucion en la aplicacién de la encuesta de percepcion a traves de
la linea telefonica en el Primer trimestre de 2023 con respecto al trimestre anterior con
9%, tambien el incremento de las encuestas diligenciadas a traves del correo
institucional contactenos del 8% y en cuanto al chat asistido un aumento del 3% en su
aplicacion. En el periodo anterior la linea telefonica tambien presento la mayor
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aplicacion de encuestas con el 72% seguida del chat asistido con una aplicacion del
19%.

El consolidado general nos permite observar que el mayor promedio de aplicacién de
las encuestas se presenta en la linea telefonica con el 64,8% de participacion y 18.321
aplicaciones, seguida del chat asistido con el 19,9% y 5.749 aplicaciones, a
continuacion figura el correo contactenos con el 14% y 4.088 aplicaciones.

Cuadro No. 9

Correo Electrénico 267 490 490 1.247
Linea Telefénica 1.714 1.610 1.636 4.960
Chat Asistido 481 529 783 1.793

Otros 8 16 49 73
TOTAL 2.470 2.645 2.958 8.073

Grafica No. 6
/r =
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Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea - Proceso de Atencién al Usuario.
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En lo que se refiere a la aplicacion de las encuestas en los canales no presenciales
discriminadas por mes durante el primer trimestre de la vigencia 2023 el mes de mayor
aplicacion fue marzo con 2.958 y el canal de mayor aplicacion fue la linea telefonica con

4.960 encuestas durante ese periodo.

Cuadro No. 10
Medicion del nivel de Percepcion de Atencion al Usuario canal no presencial,
comparativo.

¢COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA POR EL CANAL NO PRESENCIAL?
CALIFICACION Il TR;I:)IIZEZSTRE 1 TRZI(I\)I;EZSTRE v TRZI(I;I;EZSTRE | TRIZI\(/)IZE:TRE TOTAL PROMEDIO
CANT % CANT % CANT % CANT % CANT %

EXCELENTE 5.905 | 78,0% 5.412 70,0% 4.611 82,6% 6.404 | 79,3% 22.332 72,6%
BUENO 1.115 | 20,1% 2.148 27,8% 863 15,5% 1.520 | 18,8% 5.646 19,7%
REGULAR 53 0,7% 101 1,3% 45 0,8% 62 0,8% 261 0,8%
MALO 39 1,3% 74 1,0% 63 1,1% 87 1,1% 263 1,0%

TOTAL 7.112 7.735 5.582 8.073 28.502

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea - Proceso de Atencién al Usuario

En el Cuadro No. 10 se aprecia que, durante el primer trimestre del afio 2023 con
respecto al trimestre anterior, la calificacion de Excelente disminuyo en 3,3%, mientras
qgue la calificacion buena se incrementé en 3,3%. En general la calificacién en la
percepcion de atencién de usuarios en los canales no presenciales, para el primer
trimestre de 2023 es conforme con un 98,2% de usuarios, incrementandose en 0,1%

puntos porcentuales con referencia al trimestre anterior.

De igual manera, se aprecia que, de acuerdo con la cantidad de encuestas de
percepcion aplicadas durante el primer trimestre del afio 2023, con respecto al trimestre
anterior, la calificacion de Regular, se mantuvo en un 0,8%, igual que la calificacion
Mala en 1,1% lo cual es positivo para la entidad Distrital.
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Grafica No. 7
Medicién del nivel de Percepcién de Atencion al Usuario canal no presencial,
comparativa.

¢COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA?

82,6%
78,0% 2719,3%

8,8%
5,504 8%
0,7% 1,3%0,8% 0,8% 1,3% 1,0%1,1% 1,1%
T T 1
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
@I TRIMESTRE 2022 W Il TRIMESTE 2022 IV TRIMESTRE 2022 I TRIMESTRE 2023

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea - Proceso de Atencion al Usuario.

La Grafica No. 7, de acuerdo al consolidado del nivel de percepcién en la atencién por
los canales no presenciales nos permite observar que la percepciéon de los usuarios con
respecto a la atencion en los canales no presenciales es en promedio para el nivel
Excelente del 78,4%, para el nivel Bueno del 19,8% lo que representa un nivel de
percepcion conforme del 98,2% y de un 1,8% en promedio de percepcién no conforme
para los canales no presenciales.
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Porcentaje de aspectos de inconformidad, segun la percepcion de la atencion recibida
por los usuarios en canales no presenciales, comparativo.

Cuadro No. 11

CONCEPTOS QUE GENERAN INCONFORMIDAD DE LOS USUARIOS

] m v 1
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TOTAL | PROMEDIO
2022 2022 2022 2023
CONCEPTO CANT | % |CANT| % |CANT % CANT | % | CANT %
Trato, respeto, actitud, cortesia frente a la atencién 9 8% 15 | 8% 9 8,3% 17 [11%| 50 9%
Preparacién y dominio del tema 29 [27% | 46 |24%| 20 [18,3%| 39 |25%| 134 23%
Tiempo de espera al ser atendido 47 |44%| 102 [53%| 54 |495%| 62 |39%| 265 46%
Accesibilidad a los canales de atencién no presenciales | 23 [21%| 29 |15%| 26 |239%| 40 |[25%| 118 21%
total cantidad de inconformidades 108 192 109 158 567
Usuarios Inconformes | 92 | 1% | 175 | 2% | 108 | 1,0% | 149 524 1,5%
Usuarios Conformes | 7020 | 99% | 7560 | 98% | 5474 | 98% | 7924 | 98% | 27978 98,2%
TOTAL ENCUESTAS | 7112 7735 5582 8073 28502

En el Cuadro No. 11, se puede observar que del total de Encuestas de Percepciéon de
Atencion a Usuarios por los canales no presenciales, el 98% se encuentra conforme
con la atencion recibida, este indicador en el trimestre anterior fue del 98% igual,
mientras que el restante 2% se encuentra inconforme, debido a aspectos en orden
importancia, como son: Tiempo de espera para ser atendido 39%, factor que disminuyo
un 10% con referencia a la trimestre anterior, seguido de accesibilidad a los canales de
atencion no presenciales con el 25%, presentando un incremento del 1,1% con
referencia al anterior trimestre, preparacién y dominio del tema con el 25%, 6,7% mas
gue en el periodo anterior, Trato, respeto, actitud, cortesia frente a la atencién con el
11%, lo que equivale a 2,7% mas que en el periodo anterior.

En el consolidado general de los conceptos de inconformidad frente a la atencion
recibida se puede observar que prevalece el tiempo de espera para ser atendido con
265 incidencias que equivalen al 46%, seguido del concepto preparacién y dominio del
tema con 134 incidencias y el 23% de participacion, mientras que la accesibilidad a los
canales representa el 21% de inconformidades con 118 casos.

Es importante revisar estos indicadores en la percepcion por parte de los usuarios para
de esta manera mediante su analisis implementar estrategias para la mejora continua y
mejorar esta calificacion.
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Grafica No. 8
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Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en linea - Proceso de Atencién al Usuario.

De acuerdo a lo observado en la gréfica No.8 frente a los conceptos que generaron
inconformidad en la atencion a través de los canales no presenciales podemos observar
que el tiempo de espera para ser atendido fue el mas alto con el 39% de participacion
en promedio con 62 incidencias, seguido de la Accesibilidad a los canales de atencion
no presenciales con el 25% y 40 incidencias, posteriormente preparacion y dominio del
tema con el 25% de participacion y 39 calificaciones. En general el promedio del nivel
de percepcion en la atencion fue del 98,2% y el de inconformidad del 1,8%.
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Cuadro No. 12
Calificacion de la Atenciéon por Organismo Canales no Presenciales Primer Trimestre
2023

SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 63 48 218 4100 4429 97,5%
SECRETARIA DE SALUD 1 2 328 1165 1496 99,8%
SECRETARIA DE EDUCACION 4 3 691 153 851 99,2%
CALI 6 0 0 100 112 212 100,0%
CALI 17 1 0 1 150 152 99,3%
CALI 14 0 0 0 92 92 100,0%
CALI 1 0 0 39 52 91 100,0%
CALI 15 0 0 6 84 90 100,0%
CALI 12 0 0 1 82 83 100,0%
CALI 10 0 0 1 78 79 100,0%
CALI 3 0 0 32 45 77 100,0%
CALI 21 0 0 2 67 69 100,0%
CALI 20 0 0 1 59 60 100,0%
CALI 8 0 0 59 0 59 100,0%
Subsecretaria de Patrimonio, Bibliotecas e Infraestructura Cultural 2 0 7 34 43 95,3%
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 0 0 1 41 42 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 2 2 1 23 28 85,7%
SECRETARIA DE MOVILIDAD 6 2 6 8 22 63,6%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 4 2 6 6 18 66,7%
CALI 2 0 0 0 17 17 100,0%
CALI 4 0 0 0 10 10 100,0%
CALI 19 0 0 0 10 10 100,0%
CALI 13 0 0 7 1 8 100,0%
Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 1 0 2 2 5 80,0%
Subsecretaria de Servicios de Movilidad 0 0 2 2 4 100,0%
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Subdireccion de Catastro Municipal 0 0 0 2 2 100,0%
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 0 0 0 2 2 100,0%
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 0 0 2 0 2 100,0%
Subsecretaria de Equidad de Genero 0 0 2 0 2 100,0%
CALI 7 0 0 1 1 2 100,0%
CALI 11 0 0 2 0 2 100,0%
CALl rural 0 0 0 2 2 100,0%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 0 0 1 1 100,0%
Contaduria General del Municipio de Santiago de Cali 0 0 0 1 1 100,0%
SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 0 0 1 0 1 100,0%
Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control 0 0 0 1 1 100,0%
SECRETARIA DE CULTURA 0 0 1 0 1 100,0%
CALI 16 0 0 0 1 1 100,0%
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 0 0 0 1 0,0%
Subdireccion de Espacio Publico y Ordenamiento Urbanistico 1 0 0 0 1 0,0%
Subsecretaria Proteccion de la Salud y Prestacion de Servicios 0 1 0 0 1 0,0%
SECRETARIA DE TURISMO 1 0 0 0 1 0,0%
Oficina de contravenciones 0 1 0 0 1 0,0%
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales 0 1 0 0 1 0,0%
Total 87 62 1520 6404 8073

Porcentaje 1,1% | 0,8% |18,8% | 79,3% |100,0%

Como se aprecia de las 4.429 encuestas aplicadas para la Secretaria de Desarrollo
Territorial y participaciéon Ciudadana 4.318 fueron conformes, se presentaron 111
encuestas no conformes para una percepcion del 97.5%, de las 1.496 encuestas
aplicadas para la Secretaria de Salud presento una percepciéon del 99,8% con 1.493
calificaciones conformes y 3 no conformidades, de las 851 encuestas aplicadas por la
secretaria de Educacion, 844 fueron a conformidad y 7 no conformes, lo que equivale a
una percepcion del 99,2%, en el CALI 6 de las 212 encuestas aplicadas la totalidad
fueron a conformidad, 112 obtuvieron una calificacion excelente y 100 calificaciones
buenas para una percepcion del 100%, para el CALI 17 de las 152 encuestas aplicadas,
151 fueron conformes y una mala para una percepcion del 99,3%.

Es importante mencionar que para la aplicacién de estas encuestas es el usuario el que
determina su aplicacion o no mediante el link en el caso de los canales virtuales, y en el
caso de la linea telefonica es el funcionario el que debe realizar la encuesta al usuario
para ingresarla en la pagina de la entidad para que sea registrada. Es importante el uso
de la herramienta para plantear e implementar estrategias de mejoramiento de la
atencion a los usuarios en los diferentes canales de atencién no presenciales.
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Cuadro No. 13

Aplicacién de las Encuestas por Organismo y por Canal de Atencion No Presencial en

el Primer Trimestre 2023

CALIFICACION DE LA ATENCION NO PRESENCIAL POR ORGANISMO

ORGANISMO EI:C:::Sen?co TeI:?::ica A;:;:lo Otros | TOTAL

v | e | || s
SECRETARIA DE SALUD 8 64 1424 0 1496
SECRETARIA DE EDUCACION 838 1 1 11 851
CALI 6 0 212 0 0 212
CALI 17 9 143 0 0 152
CALI 14 0 92 0 0 92
CALI 1 1 89 1 0 91
CALI 15 1 89 0 0 90
CALI 12 0 83 0 0 83
CALI 10 1 78 0 0 79
CALI 3 10 55 12 0 77
CALI 21 3 66 0 0 69
CALI 20 2 58 0 0 60
CALI 8 0 59 0 0 59
(S:lLJ]isuer;rletarla de Patrimonio, Bibliotecas e Infraestructura 0 0 0 43 43
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 1 40 1 0 42
QEAPSEL?_IE/IENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO 8 20 0 0 28
SECRETARIA DE MOVILIDAD 17 0 3 2 22
E/IELIJ?',\’-I\II?C'II'QAI\f_ENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA 4 0 13 1 18
CALI 2 1 15 0 1 17
CALI 4 0 10 0 0 10
CALI 19 5 5 0 0 10
CALI 13 1 7 0 0 8
Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 0 1 4 0 5
Subsecretaria de Servicios de Movilidad 2 0 2 0 4
Subdireccion de Catastro Municipal 0 0 2 0 2
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 2 0 0 0 2
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y 2 0 0 0 2
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DESASTRES

Subsecretaria de Equidad de Genero 2 0 0 0 2
CALI 7 0 2 0 0 2
CALI 11 0 2 0 0 2
CALI rural 0 2 0 0 2
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 0 0 0 1
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL 1 0 0 0 1
DISCIPLINARIO INTERNO

Contaduria General del Municipio de Santiago de Cali 0 0 1 0 1
fJL:E::]rieS;c;gn de Espacio Publico y Ordenamiento 1 0 0 0 1
SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 1 0 0 0 1
Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control 1 0 0 0 1
Subsecretaria Proteccion de la Salud y Prestacion de

Servicios ! 0 0 0 !
SECRETARIA DE TURISMO 1 0 0 0 1
SECRETARIA DE CULTURA 1 0 0 0 1
CALI 16 0 0 1 0 1
Oficina de contravenciones 1 0 0 0 1
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos 1 0 0 0 1
Municipales

Total 1247 4960 1793 73 8073
Porcentaje 15,4% 61,4% 22,2% 0,9% | 100,0%

Como se aprecia de 4.429 encuestas aplicadas para la Secretaria de Desarrollo
Territorial y participacion Ciudadana 3.767 fueron realizadas a través de la linea
telefonica y 328 por medio del chat asistido, de las 1.496 encuestas aplicadas para la
Secretaria de Salud, 1.424 fueron aplicadas a través del chat asistido y 64 por medio de
la linea telefénica, de las 851 encuestas aplicadas por la secretaria de Educacion, 838
fueron a través del correo electronico, de las 212 encuestas del CALI 6, la totalidad
fueron a través del canal telefénico, de las 152 encuestas aplicadas por el CALI 17,
143 fueron aplicadas por medio de la linea telefénica.

En términos generales el 61,4% de las encuestas en los canales no presenciales fueron
aplicadas a traves de la linea telefonica, el 22,2% a través del chat asistido y el 15,4%
de las mismas se aplicaron por medio del correo electrénico, o que nos indica con
referencia al trimestre anterior que disminuyo la aplicacion de encuestas a través de la
linea telefénica en 10,12%, y un aumento de 8,22% su aplicacién a través del correo
electronico.
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CONCLUSIONES

Para la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali y sus Organismos, es importante
reconocer cual es la percepcion de la atencion a los usuarios en los diferentes puntos
de atencion de los organismos, de los ciudadanos que se acercan a la entidad para
radicar sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, contribuyendo este informe a
identificar aspectos y situaciones, que se convierten en fortalezas y debilidades en el
momento de verdad de la atencion a los ciudadanos que requieren de la entidad.

Durante el primer trimestre se aplicaron 23.979 encuestas presenciales, lo que
equivale a una disminucién en su aplicaciéon del 26,37% con referencia al trimestre
anterior, la gestion de tramites y servicios fue la el trdmite que mayor aplicacion de
encuestas presento con un promedio de 38,5% con 9.224 aplicaciones, seguido de la
radicacion de PQRS con un promedio del 29,5% y 7.078 aplicaciones, mientras que la
solicitud de orientaciébn obtuvo un promedio del 24,5% con 5.879 aplicaciones de
encuestas, en términos generales, la percepcion excelente prevalece con un promedio
del 94,4% con un total de 143.751 calificaciones excelentes. Seguida de la calificacion
buena con el 5,4% con 8.177 calificaciones durante la vigencia.

Para los organismos de la Alcaldia que reportaron, se puede interpretar que los
usuarios se sintieron conformes con la atencion recibida en el canal presencial con el
99,9% de usuarios con calificaciones excelente y buena y solo el 0.1% entre regular y
mala durante el primer trimestre de 2023.

Se puede observar que el concepto Tiempo de espera representa el mayor concepto de
inconformidad por parte de los usuarios con el 85,3% con 29 calificaciones, seguido del
concepto otros con el 14,7% y 5 incidencias, estos motivos de inconformidad son
importantes a tener en cuenta para analizar sus causas por parte de los organismos
que cuentan con puntos de atencion a usuarios.

En lo referente a la atencién por los canales no presenciales se aplicaron durante el
primer trimestre del 2023 un total de 8.073 encuestas, que representan un crecimiento
en la aplicacion de las mismas del 44,62% con referencia al trimestre anterior.

La estadistica permite observar que la mayoria de las encuestas se aplicaron a traves
de la linea telefonica con el 61% de participacion y 4.960 aplicaciones, seguida del chat
asistido con el 22% y 1.793 aplicaciones, a continuacion figura el correo contactenos
con el 15% y 1.247 aplicaciones.
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En nivel de percepcion en la atencion por los canales no presenciales durante el primer
trimestre del 2023 nos permite observar que la percepcién de los usuarios con respecto
a la atencién en los canales no presenciales es para el nivel Excelente del 79,3%, para
el nivel Bueno del 18,8% lo que representa un nivel de percepcién conforme del 98,2%
y de un 1,8% en promedio de percepcion no conforme para los canales no
presenciales, frente a los conceptos que generaron inconformidad en la atencion a
través de los canales no presenciales podemos observar que el tiempo de espera para
ser atendido fue el més alto con el 39% de participacion con 62 incidencias, seguido de
la Accesibilidad a los canales de atencidén no presenciales con el 25% y 40 incidencias,
posteriormente preparacion y dominio del tema con el 25% de participacion y 39
calificaciones. En general el promedio del nivel de percepcion en la atencion fue del
98% y el de inconformidad del 2%.

Los canales no presenciales a cargo de la sala de atencion del Centro Administrativo
Distrital, han consolidado su crecimiento, debido al conocimiento y apropiacion por
parte de la ciudadania y la divulgacion de los mismos por parte de la Secretaria de
Desarrollo Territorial en articulacion con la Oficina de comunicaciones y con los
diferentes Organismos de la Entidad Distrital, situacién que indica que se ha realizado
un manejo adecuado de los recursos disponibles para que las atenciones se hagan a
través de los medios virtuales y telefénicos, ademas de resaltar el compromiso y
disposicion del personal encargado de la atencién a los usuarios y a sus peticiones,
guejas, reclamos y solicitudes, siendo una alternativa importante para el acceso a la
Entidad por parte de la ciudadania para la radicacion de sus requerimientos.

Desde la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana organismo lider
del proceso de atencion al usuario se brindan de manera permanente capacitaciones en
protocolos de atencion al usuario a los funcionarios que atienden publico en los
diferentes organismos con el objetivo de mejorar la calidad en la atencion y que esta
sea de manera oportuna y que cumpla con las expectativas de la ciudadania que se
acerca a los puntos de atencion de la Entidad. También se refuerzan de manera
constante los lineamientos del proceso frente al procedimiento Medicién de la
percepcion, mediante la aplicacion de las encuestas de atencidbn para que los
funcionarios reconozcan la importancia de conocer como perciben la atencion los
usuarios y apropien estos lineamientos.

Desde el Proceso de Atencion al Usuario se capacitd en Protocolos de Atencién de
manera permanente a los funcionarios de los diferentes Organismos, que cuentan con
punto de Atencion de la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali; ésta capacitacion brinda a
los funcionarios publicos herramientas que permitan orientar, atender y conocer las
necesidades o requerimientos de la ciudadania a través de los diferentes canales de
atencion con el &nimo de garantizar que la comunicacion y la interaccion con el usuario
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sean de forma amable, eficiente y oportuna, mejorando la percepcion frente a la
atencion prestada en la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali.

El personal encargado de recepcionar y radicar comunicaciones oficiales en las
Ventanillas Unicas de la Entidad se capacité de manera constante en las competencias
tramites y servicios de los diferentes Organismos de la Entidad Distrital; con el objetivo
de fortalecer conocimiento y evitar errores o desviaciones en el direccionamiento de las
comunicaciones.

RECOMENDACIONES

La adopcién de parte de todos los organismos que conforman la Alcaldia Distrital de
Santiago de Cali, del Procedimiento Medicion de Percepcién de la Atencion al Usuario
en los diferentes Canales”, y de la herramienta Encuesta de Percepcion de Atencion al
Usuario, que permita la toma de decisiones de manera mas acertada con respecto a la
atencion del usuario.

Es indispensable que los organismos apropien la herramienta “Encuesta de Percepcién
de Atencion al Usuario”, toda vez que, hace parte del Sistema de Gestion de Calidad.

Continuar fortaleciendo el uso de los canales no presenciales, que permitan el
acercamiento de la Administracion Distrital a la comunidad desde la comodidad de sus
hogares, sitios de trabajo, etc. Pero a la vez generar la cultura de toma de decisiones
basada en la evidencia que representa la aplicacién de las encuestas de percepcion de
la atencion al usuario.

La implementacion y operatividad del Procedimiento de Medicién de Percepcion de la
Atencion al Usuario al interior de los organismos de la Alcaldia, es coordinado por el
Proceso de Atencion al Usuario, de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana.

El analisis del porqué de las calificaciones no conformes en la atencién por parte de la
ciudadania y el disefio e implementacion de estrategias para la mejora continua de
dicha atencion por parte de todos los Organismos que cuentan con puntos de atencion
a usuarios externos y a traves de los diferentes canales de atencion.

La recomendacion a los organismos que cuentan con puntos de atencion para que sus
funcionarios reciban las capacitaciones en protocolos de atencién para de esta manera
mejorar al poder brindar a los usuarios una atencion oportuna y de calidad.

Elaboré: Carlos Eduardo Cardona Prada — Profesional Universitario
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