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GESTION DOCUMENTAL
FECHA: 12/ago/2021
ACTA No. 4121.010.14.12.16 HORA INICIAL: | 02:00 pm.
HORA FINAL: ]03:00 pm.

OBJETIVO: Realizar el andlisis del informe de|LUGAR: Sala de juntas — Departamento
Servicio al Ciudadano del Il trimestre y seguimiento | Administrativo de Gestidn Juridica
al Plan de Trabajo Publica

ASISTENTES: Maria del Pilar Cano Sterling - Directora, Maria Juliana Miller — Contratista,
Angie Nathalie Minotta — Contratista

AUSENTES: No Aplica.
INVITADO: No Aplica
ORDEN DEL DiA:

1. Saludo.

2. Andlisis informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al segundo trimestre de 2021
3. Andlisis de Causas

4. Seguimiento al Plan de Trabajo.

DESARROLLO

1. Saludo

La compariera Angie Nathalie Minotta agradece la asistencia, e informa que el objetivo de
esta mesa de trabajo es realizar el anélisis del informe generado por la Subdireccion de
Tramites, Servicios y Gestién Documental correspondiente al segundo trimestre de 2021,
verificar las acciones propuestas en el plan de trabajo y determinar si se percibe una
mejora frente al informe del primer trimestre de 2021 y lograr concluir si las acciones han
sido efectivas.
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2. Analisis informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al cuarto trimestre de 2020

¢ Comunicaciones Recibidas

Ei
24121 1 - peticion _genwsral 4 21 33 58
11 - peticion prioritaria 1 1
12 - Entes de Control 1 5 6
13 - incidente de desacato 126 | 229 175 530
169 - respuesta 1 1
177 - demanda 2 2
19 - otros 45 68 42 155
2 - peticion_de_informacion 2 2
20 - peticion entre autoridades 3 5 8
3 - peticion_consulta 2 2
386 - Revocatoria directa — Proced. Tributario 1 1
388 - Sentencia 758 | 1223 ] 1.048 3.029
389 - impugnacion 348 | 656 428 1.430
390 - Sentencia Favorable 717 ] 1.185 | 1.248 3.150
392 - Sentencia Desfavorable 79 35 18 130
6 - queja 1 1
8 - tutela 16761 2.166 | 2.293 6.135
Entes de Control 1 1
Otros 15 15
Peticion entre Autoridades 1 1
Peticion _General 1 1
Tutela 7 7
Towmia121] 3755 | 6.589 | 5.322 14.666

Se relaciona las comunicaciones recibidas en el organismo segun la tipificacion de las
mismas, con su respectivo acumulado.

e Atencién Oportuna de las PQRS

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
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T , : Suma de {Suma
Ellquohldomv_" ORGANISMO : lﬂ.mpodln Rnp:um h'f!:b v:uc::o
=5 DEPARTAMENTO ADMINI TRATIVO DE
=4121 GESTION JURIDICA PUBLICA 1 1 L)
= Tulela _ 15 1 1 0
= DEPARTAMENTO ADMNISTRATVO GESTION
JURIDICA PUBLICA 52 25 27]
s1. k|1 1 1 0
2 8 g 3
=19 - otros 15 20 13 18
22 - peticion_de informacion 10 1 1 0
20 1 1
= 12 - Erdes de Control 10 5 3 2|
= 20 - paticion entre aulordades 1¢ [} 2 4
#169 -respuesta _ - 15 3 ("] 1
2 SUBDIRECCION DE DOCTRINA YASUNTOS
NORMATVOS 19 10 )
& 167 - peticion 15 1 0 1
1 - peticion_general 15 1 0 1
30 s 3 2
30 - gokcinyg 15 1 ) 1
219 - otrog 15 7 3 4
32 - peticion de_informacion 20 ] 1 9
511 peticion prioritaria 1 1 1 0
#3 . paticion_consults L 1 1 0
512 - Entes de Conkrol 10 1 1 0
2SUBDIRECCION DE DEFENSA JUDICWL Y
PREVENCION DEL DANO ANTUURIDICO 65 23 42|
ai-peficion genersl 30 7 s 2
=0 - soliciud 18 2 1 1
19 - olros 15 5 4 1
& 11 - peticion priovitaria 15 1 0 1
212 - Endes de Contrpl 10 1 0 1
=20 - peticion entre autondades 10 1 1 ']
20 1 0 1
28 - hasia 2 25 19
3 3 0
24 3 0 3
4 3 3 9
= 388 - Sentencia 48 9 0 9
313 - incidente de desacaio 48 1 0 1
= 390 - Sentencia Favorable 15 3 0 3

e Comparativo Trimestral de gestion de respuesta

Se analiza como ha sido el comportamiento trimestral (comparativo) en la gestion de
respuesta oportuna en concordancia con los tiempos formalizados para tal fin
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Se puede inferir que el Departamento Administrativo de Gestién Juridica Publica obtuvo un
resultado negativo con relacion al trimestre anterior, disminuyendo 32 puntos porcentuales y
obteniendo un cumplimiento del 43%

¢ Nivel de Satisfaccién de Usuario Administracion Central

Durante este periodo no se registraron encuestas de satisfaccion por respuestas a derechos
de peticion, sin embargo durante este periodo se presentd el registro de 30 encuestas de
satisfaccion sobre capacitaciones la calificacion recibida refleja que los evaluadores
manifestaron estar 100% satisfechos con la capacitacién realizada.
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¢ Conclusiones y Recomendaciones

El tipo de comunicacion que mas recibié el Departamento Administrativo de Gestion
Juridica Publica en este periodo fueron las Tutelas, seguido de Sentencia.

Es importante que en el despacho se lleve a cabo la verificacion de la tipificaciéon 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.
Es necesario revisar si las respuestas realizadas a documentos ‘“informativos”
corresponden a una mala tipificacién del radicado.

En el organismo se debe analizar la comunicacién registrada como “queja”, para
establecer el tratamiento que corresponda.

Durante el trimestre el indicador de eficiencia presenta disminucion, pasando del 75%
(1er trim 2021) al 43% (2do trim 2021).

El organismo debe realizar el andlisis de los resultados evidenciados en el presente
informe y establecer las acciones preventivas o correctivas que se consideren
pertinentes para el desarrollo de la mejora continua.

Para la presente vigencia, la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana, no remite informe de percepcién por la atencién del usuario

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracién o modificacién por
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3. Anadlisis de Causas

Por medio de un analisis en el tratamiento y resolucion de las solicitudes externas el
Departamento Administrativo de Gestién Juridica Pablica logra determinar las siguientes
causas que generan tiempos vencidos en las respuestas:

Una de las solicitudes que generan mayor impacto frente a los tiempos de
respuesta es el tramite de exoneracién de pico y placa, esta solicitud tipificada
como derecho de peticién ja incidido en lo porcentajes de atencién de los PQRSD
de manera negativa. Sin embargo es importante indicar que mediante Decreto No.
4112.010.20.0497 de Julio 01 de 2021 “Por el cual se establece el régimen de
acreditacién de vehiculos exentos de la restriccion vehicular de pico y placa en el
perimetro urbano de Santiago de Cali y se dictan otras disposiciones”. En ese
sentido se considera que la estadistica debe mejorar respecto de este tipo de
solicitud

La mayor causa detectada tiene que ver con el Sistema de Gestién Documental
MIRAVE, ya que el mismo ha duplicado los radicados y se han encontrado muchas
inconsistencias frente a la atencion de los mismos, por ejemplo: se ha dado
respuesta pero el radicado sigue vivo en el sistema, se ha enviado respuesta de la
peticion por correo electrénico por cuanto no tenemos certeza si el mirave notifica
la respuesta de la entidad y desde inicios de afio con la puesta en marcha del
aplicativo se evidencié las fallas en el tramite de las acciones constitucionales
porque muchas de ellas no requieren respuesta y el sistema las tipifica de tal
manera que obligatoriamente requiere un radicado de salida.

Se evidencio por parte del organismo que el informe de radicados vencidos en el
Sistema de Gestion Documental mirave, enviado por la Subdireccion de Tramites,
Servicios y Gestidon Documental no fue observado por la persona responsable del
seguimiento y control, por tanto la gestiéon para atencion de los radicados vencidos
no se realizé a tiempo.
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cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.

Pagina 6 de 9




MAGT04.03.14.12.P03.F06

'~ SISTEMAS DE GESTION Y CONTROL
L 34 INTEGRADOS VERSION !

ALCALDIA DE (SISTEDA, SGC y MECI)

SANTIAGO DE CALI FECHA DE
20
GESTION TECNOLOGICA Y DE LA ACTA DE REUNION E@Tg@ﬁ@.ﬁ N 29/sepi20

INFORMACION

GESTION DOCUMENTAL

4. Seguimiento al Plan de Trabajo
e Atender las jornadas de acompafamiento a los delegados de Servicio al ciudadano

Se evidencia mediante acta No. 4137.030.14.42.9, asunto: Realizar acompafamiento para la
implementacion de la politica de servicio al ciudadano y asesoria técnica para implementar la
estrategia para tiempos de respuesta del Departamento Administrativo de Gestion Juridica
Publica y acta No. 4137.030.14.42.51, asunto: Realizar Jornada de Acompafiamiento para
promover el conocimiento y apropiacién de los lineamientos de la politica Servicio al
Ciudadano al Departamento Administrativo de Gestion Juridica Publica.

» Divulgar lineamientos de atencién al usuario y servicio al ciudadano
Se evidencia mediante acta No. 421.010.14.12.13, asunto: Realizar la jornada de induccién y

reinduccion del Departamento de Gestion Juridica Publica, igualmente en la cartelera del
despacho se encuentra publicada informacion de atencion al usuario y servicio al ciudadano.

* Registrar los conceptos que originan las PQRSD presentadas por la ciudadania en
el Sistema de Gestién Documental.

Se realiza el registro en el Sistema de Gestion Documental
» Generar reporte de las peticiones a las que se ha generado desistimiento tacito

A la fecha no se cuenta con peticiones que han generado desistimiento tacito

* Analizar reporte de las comunicaciones pendientes por atender — Realizar
Caracterizacion de usuarios, para identificar perfil de los usuarios

» Promover a través de canales virtuales y/o presenciales el diligenciamiento de los
formatos para medir la percepcion de la atencion y la satisfaccién de los usuarios

En el despacho del organismo se aplica la encuesta presencial para medir la percepcién del
usuario frente a la atencion. Con respecto a las encuestas de satisfaccion de los usuarios, en

el momento de dar respuesta a los derechos de peticion se insta a los ciudadanos a
diligenciarla
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* Registrar encuestas de atencion y satisfacciéon del usuario.

Se envi6 informe trimestral de encuestas de atencién al usuario por el canal presencial a la
Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion mediante oficio 202141210100286874 e
informe trimestral de encuestas de satisfaccién a la Subdirectora de Tramites, Servicios y
Gestion Documental mediante oficio 202141210100286944.

o Atender mesas de trabajo con la STSyGD, para analizar el informe de seguimiento de
servicio al ciudadano

Se realiz6 mesa de trabajo, convocada por la Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion
Documental el dia 31 de mayo de 2021 donde se socializé el informe de servicio al
Ciudadano y se realiz6 seguimiento al plan de trabajo del Departamento de Gestién Juridica
Publica. Se evidencia mediante Acta No. 4137.030.14.42.116.

¢ Divulgar las condiciones de acceso a los bienes y servicios ofrecidos por la entidad a
través de medios fisicos y virtuales.

El Departamento Administrativo de Gestién Juridica Pablica no cuenta con bienes y servicios

e Publicar la siguiente informacién en lugares visibles (diferentes al medio electrénico) y
de facil acceso al ciudadano: Localizacién fisica de sede central y sucursales, Horarios
de atencién, Teléfonos de contacto, Carta de trato digno, Listado de bienes y servicios
ofrecidos por el organismo, Politica de tratamiento de datos personales, Mecanismos
para radicar comunicaciones, Mecanismos para realizar seguimiento a las
comunicaciones radicadas, Informaciéon relevante de la rendiciébn de cuentas,
Calendario de actividades

Esta informacién se encuentra publicada en el Despacho del Departamento.

e Revisar el listado de comunicaciones vencidas del organismo para identificar el estado
de las peticiones

Frente a esta tarea, se indica que una vez suministrado el listado de comunicaciones
vencidas por parte de la Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental se le
asigna a un contratista para que proceda a hacer la revisién, identificando el tramite de cada
solicitud pendiente de respuesta, se adiciona la columna "OBSERVACIONES" en la cual se
consigna el estado de la misma.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteraciéon o modificacion por
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* Informar a los funcionarios y/o contratistas de las comunicaciones pendientes por
gestionar, a través de medios fisico o virtuales

Mediante correo electrénico se envia el reporte de radicados pendientes por respuesta.

OBSERVACIONES GENERALES (Propuestas, Cambios y/o Adiciones)

TAREAS Y COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN ESTA REUNION

. FECHA
QUE HACER RESPONSABLE COMPROMISO
Elaborar Acta Angie Minotta 12/ago/2021

Firmas (responsables).

Q) 024 ¢

MARIA DEL PILAR CANO STERLING
Directora
Departamento Administrativo de Gestion
Juridica Publica

VhubolYe

ANGIE NATHALIE MINOTTA VILLADA
Contratista
Departamento Administrativo de Gestion
Juridica Publica

Proyecto: Angie Nathalie Minotta — Contratista

|} i
MARIA JULIANA MILLER CAMACHO
Contratista
Departamento Administrativo de Gestién
Juridica Publica
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