ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

INFORMES DE SERVICIO AL CIUDADANO
CUARTO TRIMESTRE 2019

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 en tiempo, calidad de respuesta y satisfaccion de la
prestacion del servicio presenta informe con relacion a los siguientes temas:

» Seguimiento a la atencion oportuna de las comunicaciones.
» Satisfaccion del Usuario.
» Conclusiones y Recomendaciones.

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.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL I 72.032
SECRETARIADEMOVILIDAD [ 48.375
SECRETARIADESALUD [ 31.013
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JusTicia [ 29.506
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE [N 21.901
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL [N 18.933
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT [N 9.991
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOWVACION INSTITUCIONAL [ 14.000
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA [ 8.197
SECRETARIA DEEDUCACION [ 5.794
SECRETARIA DEL DEPORTE ¥ LA RECREACION [l 4.758
SECRETARIA DECULTURA [ 4.791
SECRETARLA DE BIENESTAR SOCIAL [ 4.121
Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios [l 3.963
SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES [l 3.717
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales [l 2.929
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA [l 3.020
SECRETARIA DE GOBIERNO [l 2.507
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA [l 2.505
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERND [ 1.541
SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA | 596
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO || 824
SECRETARIADETURISMO | 356
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA | 208
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LASCOM | 344
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERND | 224
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SEGUIMIENTO A LA ATENCION OPORTUNA DE LAS COMUNICACIONES
OCTUBRE - DICIEMBRE DE 2019

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 Octubre y Diciembre del afio
2019, tomando como base los datos registrados de las comunicaciones recibidas segun
la tipificacion de las mismas en el Sistema de Gestion documental ORFEO.

Se realiza el analisis independiente de los tramites y servicios para evaluar el tiempo de
respuesta vs la normativa que aplica a cada uno de ellos.

Comunicaciones recibidas en la Unidad Administrativa Especial de Servicios
Publicos Municipales

A continuacién se relaciona las comunicaciones recibidas en su organismo segun la
tipificacion de las mismas, con su respectivo acumulado y porcentaje relativo, por ultimo
se sombrea de color verde los porcentajes mas significativos, con el fin de mostrar los
datos con mayor relevancia.

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales
TIPO DE COMUNICACION | ENE -MAR | ABR-JUN | JUL-SEP | OCT | NOV DIC | ACU. %
Otros 400 345 549 156 120 123 | 1.693 | 57,8%
Peticion_General 260 249 234 72 68 43 926 32%
Peticion_de_Informacion 32 29 20 3 11 12 107 4%
Peticion entre Autoridades 23 21 18 4 6 6 78 3%
Entes de Control 13 10 16 7 0 3 49 2%
Tutela 5 9 5 3 1 0 23 1%
Queja 3 4 10 1 3 1 22 0,8%
Reclamo 7 5 5 4 1 0 22 0,8%
Peticion_Consulta 1 1 1 0 0 0 3 0,1%
AccionPopular 1 1 1 0 0 0 3 0,1%
Peticion Prioritaria 0 0 0 0 1 0 1 0,03%
Incidente de Desacato 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
Recurso_Reposicion 0 0 0 0 0 1 1 0,03%

Dias Promedio de Respuestas

En esta parte del informe se detallan los dias promedio que han transcurrido desde la
presentacion de las solicitudes hasta la proyeccion de las respuestas por cada
organismo para la atencion de las comunicaciones a su cargo.
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Los dias promedio son calculados teniendo en cuenta la sumatoria de las respuestas
generadas dividido por la sumatoria de los dias transcurridos. Se realiza la
confrontacion de los dias promedio de respuesta VS tiempo asignado segun la
normativa.

A continuacion se presenta el registro de los dias promedio de respuesta por tipo de
solicitud direccionada y atendida en su despacho. Se resaltan los promedios superiores
al tiempo de respuesta asignado por la norma.

Unidad Administrativa Especial de
Servicios Publicos Municipales

TIPO DE COMUNICACION TIEMPO RESP. | OCT | NOV | DIC | PROMEDIO
Peticion Consulta 30 0 0 12 12
Entes de Control - 8 0 10 9
Peticion entre Autoridades 10 14 5 7 9
Otros - 8 9 8 8
Queja 15 1 14 8 8
Peticion General 15 6 8 6 7
Peticion_de_Informacion 10 5 5 8 6
Reclamo 15 3 0 0 3
Tutela 3 3 0 0 3
Peticion Prioritaria 15 0 0 0 0
Incidente de Desacato 2 0 0 0 0

Comparativo trimestral de gestion de respuesta

En esta parte del informe se analiza como ha sido el comportamiento trimestral
(comparativo) en la gestion de respuesta oportuna en concordancia con los tiempos
formalizados para tal fin.

Los porcentajes de cada trimestre son calculados teniendo en cuenta el total de
respuestas a tiempo dividido el total de respuestas generadas.

A continuacion se presenta los porcentajes de gestion de respuesta de cada trimestre
obtenido en su despacho, por ultimo se muestra el comportamiento de la gestion a la
fecha.

ORGANISMOS Tl TRIM 20° - |[IV TRIM 20" - | % DIFE -
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE o o o
SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES % 927% A 1%

En ese orden y de conformidad con los datos anexos se puede inferir que la Unidad
Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales obtuvo un resultado positivo
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con relacion al tercer trimestre del 2019, queriendo decir con ello que aumentd en un
1% su porcentaje de cumplimento de gestion en la respuesta.
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

INFORME DE SATISFACCION DEL USUARIO

OCTUBRE - DICIEMBRE DE 2019

El informe de Satisfaccién del Usuario da cuenta de las evaluaciones realizadas por los
ciudadanos sobre los tramites, productos o servicios ofrecidos por cada organismo
durante el cuarto trimestre del afio. Cuando se da el caso se presentara 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 10.561 encuestas de 19 organismos a
través de las cuales los usuarios evaluaron 75 tramites o servicios y respuestas a
derechos a peticidn. La siguiente tabla presentan el total de encuestas por organismo.

TRD ORGANISMO MALO [(REGULAR| BUENO | EXCELENTE| TOTAL
4145010 |SECRETARIA DE SALUD - - 798 2.282 3.080
4132010 |D. A. DE PLANEACION MUNICIPAL 2 1 632 1.479 2.124
4131010 |D. A. DE HACIENDA MUNICIPAL 78 134 783 1.017 2.012
4143010 |SECRETARIA DE EDUCACION - - 3 971 974
4148010 |SECRETARIA DE CULTURA - 14 272 490 776
4151010 |SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA - - 16 514 530
4172010 |SECRETARIA DE TURISMO - - 27 339 366
4161010 |SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA - - 20 232 252
4146010 |SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL - - 3 163 166
4133010 |DAGMA 2 5 45 82 134
4173010 SEC. DESARRQLLO TERRITORIALY ) ) 3 31 39

PARTICIPACION CIUDADANA
4181010 |U. A. E. SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES - - 6 31 37
4162010 |SECRETARIA DEL DEPORTEY LA RECREACION - - 2 26 28
4121010 |D. A. DE GESTION JURIDICA PUBLICA - - 6 16 22
4147010 |SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIALY HABITAT - 1 1 7 9
4152010 |SECRETARIA DE MOVILIDAD - - 3 5 8
4112020 |SECRETARIA DE GOBIERNO - - - 2 2
4137010 |DADII - - - 1 1
4163001 |SEC. DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS - 1 - - 1
TOTAL GENERAL IV TRIMESTRE 2019 - AL 18 DICIEMBRE 82 166 2.625 7.688 10.561
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

Nivel de Satisfaccion Administracion Central
(IV Trim. - Al 18 Diciembre)

= MALO REGULAR = BUENO EXCELENTE

1% 1%

Registro de Conceptos de Inconformidad

El nivel de satisfaccion de los usuarios
frente a los tramites y servicios ofrecidos
por la entidad es positivo, al evidenciar
calificaciones en los rangos Excelente y
Bueno con porcentaje equivalente al 98%.

El 2% de los usuarios manifestaron inconformidades frente a los tramites y servicios

ofrecidos por parte de la entidad.

Entre los conceptos de inconformidad, los que reflejan mayor registro corresponde a
“Tiempo de respuesta”, seguido por “Complejidad de los pasos”. Estas manifestaciones
se evidencian en mayor proporcion en los tramites y servicios ofrecidos desde el
Departamento Administrativo de Hacienda Municipal.

= Complejidad de los pasos

Conceptos de Inconformidad IV Trim. 2019

Tiempo de Respuesta

= Claridad en Respuesta
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Nivel de Satisfaccion Unidad Administrativa Especial de Servicios

Municipales

. TIEMPO RESPUESTA [ COMPLEJIDAD PASOS
ORGANISMO TRAMITE O SERVICIO
MALO | REGULAR | MALO | REGULAR | MALO | REGULAR
Certificado de paz y salvo. 1 - 44 31 - -
Devolucion y/o compensacion de pagos en ) ) 3 3 > >
exceso y pagos de lo no debido
Englobe o desenglobe de dos o mas predios - - - 3 - -
Impresidn de facturas para pago de ) 3 ) 10 ) )
impuestos
Impuesto de delineacion urbana - - 2 1 1 2
DEPARTAMENTO Impuesto de industriay comercioy su ] . . . . 3
ADMINISTRATIVODE  |complementario de avisos y tableros
HACIENDA MUNICIPAL  fImpuesto predial unificado 1 - 8 15 4 7
Impuesto a la publicidad visual exterior - 1 - - - 1
Incorporacion de obras fisicas en los predios
sometidos o no sometidos al regimen de - - - 1 - -
propiedad horizontal
Rectificacion de areay linderos - 1 2 4 - -
Exencion del Impuesto Predial Unificado. - - - 2 - -
Exoneracion del Impuesto Predial Unificado - - - 1 - -
DEPARTAMENTO . e
Certificado de Estratificacion
ADMINISTRATIVO DE . . 1 9 - 2 - -
PLANEACIGN MUNICIPAL | >0Ci08C0n0OMIca
Permiso o autorizacion para
DEPARTAMENTO aprovechamiento forestal de arboles - - 1 2 - -
ADMINISTRATIVO DE aislados
GESTION DEL MEDIO Permiso para Ocupacion de Causes, playasy ) ) 1 ] )
AMBIENTE lechos.
Concesion de Aguas Subterraneas - - - 2 - -
SECRETARIA DE VIVIENDA |Subsidio Municipal de Vivienda de Interés ) ) ) ) ) 1
SOCIALY HABITAT Social.
3 15 61 & 8 16
TOTAL CONCEPTOS DE INCONFORMIDAD IV TRIMESTRE - AL 18 DICIEMBRE _ 123 %

Publicos

Durante este periodo se presentaron 19 registros de encuestas de satisfaccion sobre
asesorias, la calificacion recibida refleja que los evaluadores manifestaron satisfaccion

en un 100 % con la actividad de asesorias recibidas.

El detalle se presenta a continuacién:
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

Satisfaccion Asesorias UAE Servicios Publicos Municipales

1 N BB EN

¢Se dio espacio
para que los
asistentes

élos temas

desarrollados éla asesoria ¢ El facilitador 4El facilitador se ) En general, écomo
I s . - pudieran plantear L,
durante la recibida permitio demostro el expreso de las dudas y/o se sintié con la
asesoria aclarar sus dominio del tema maneraclaray . N Vi asesoria
N . A . inquietudes .
respondieron a inquietudes? tratado? entendible? N realizada?
. relacionadas con
sus expectativas ? .
la asesoria
recibida?
M 6 = No Sabe / No Responde 0 o] o o 0 o
m 5= Muy Satisfecho 17 16 17 17 16 17
4 = Satisfecho 2 3 2 2 3 2
3 = Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 0 0 0 0 0 0
m 2 = Poco satisfecho o] 0 0 0 0 o
m 1 = Muy insatisfecho [0} (o] (o] (o] (o] 0

Durante este periodo se presentaron 13 registros de encuestas de satisfaccion sobre
capacitaciones, la calificacién recibida refleja que los evaluadores manifestaron
satisfaccion en un 100% con la actividad de capacitacion recibida.

El detalle se presenta a continuacion:

Satisfaccion Capacitaciones-Unidad Administrativa Especial de Servicios
Publicos Municipales

14
12
10
8
6
4
2
0]
élLos
. conodm  éla . e
élLos ¢La_ ientos metodol ¢Durant . dc?mo
. capacita s . . eel JDurant califica R En
conteni . L recibido ogia SEl
. _ élos cién . - desarrol e la las . general,
éSe dio R dos . s utilizada facilitad . . . material ©,_,
ése . temas aporto lo de la capacita condicio ™ . écomo
.. brindad durante por el or . il utilizad I
cumplié se nuevos - capacita ciénse nes del se sintid
conocer os la facilitad demostr . . o
el desarrol concept B L cién se dio espacdo ... conla
e L fueron capacita or o el P : o permiti L
.. _objetivo laronen osvy/fo L. L . . propicié espado fisico . activida
objetivo coheren POA cion le permiti dominio Gel
ela el técnicas L . la parala donde . dde
dela . tescon . permitir 6 el del L . entendi .
.__ capacita tiempo que . . particip solucién se . capacita
capacita s el . an entendi tema L, ) . Mmiento L
- cion? ... previsto antes . . acién de de brindo cién
cion? objetivo llevarlos miento brindad B ) del "
? no los inquietu la realizad
plantea . ala de los o? . . tema?
conocia L R asistent des? capacita a?
do? practica conteni s
? es? cién?
ensu dos?
vida...
m 6 = No Sabe / No Responde 0 0 0 4] 0 0 0 0 o] 1 0 o0 o]
m 5 = Muy Satisfecho 13 13 12 11 11 12 12 10 11 12 9 12 10
4 = Satisfecho o] o] 1 2 2 1 1 3 2 0 4 1 3
3 = Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
M 2 = Poco satisfecho 0 0 o] o] 0 o 0 o o] o] 0 o] o]
m 1 = Muy insatisfecho (o] (o] 0] 4] (o] 0 0 o] (8] 0 (o] o] (6]

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



ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL

Durante este periodo se presentaron 63 registros de encuestas de satisfaccion por
reuniones, la calificacion recibida refleja que los evaluadores manifestaron estar
insatisfechos en un 1.4% y 98.6% satisfecho con la actividad de reuniones recibida.

El detalle se presenta a continuacion:

Satisfaccion Reuniones- Unidad Administrativa Especial de
Servicios Publicos Municipales

70
60
50
40
30
20
10
O —_— —_—

élos é Durante

. iComo .
contenid la o éSe dio
L. califica L.
0s reunion . cumplimi En
. . . : . las SEI
éSe dio a éSe desarroll élos se dio L. . ento ala general,
.. i condicio  material =
conocer cumplié ados temasse espacio - agenda dcédmo se
nes del utilizado i S
el el durante desarroll parala . s estableci  sintio
. . i espacio facilité el
objetivo = objetivo la aron en  solucion . dapara conla
.. . fisico  desarroll ..
dela dela reunion el tiempo de el reunion
L L. . . . donde se o de los .
reunion? reunion? fueron previsto? inquietu . desarroll realizada
llevé a temas?
coherent des y/o odela ?
cabo la ..
es con el plantea . reunion?
. . reunion?
objetiv... miento...
B No sabe/ No responde 0 0 0 0 1 0 1 0 0
B Muy satisfecho 53 58 48 52 52 54 51 52 54
Satisfecho 9 4 14 10 9 8 11 10 8
Ni satisfecho ni insatisfecho 0 0 0 1 0 0
m poco satisfecho 0 0 0 0 0 0
m Muy insatisfecho 1 1 1 0 1 1
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» El tipo de comunicacion que mas recibiod la Unidad Administrativa Especial de
Servicios Publicos Municipales en este periodo fueron las comunicaciones
informativas, con un 58%. Este tipo de comunicacion no exige la expedicion de
una respuesta. En segundo lugar registra la Peticion General con un 32%.

» Es importante que en el despacho se lleve 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 Gestidon
Documental.

» Es preciso la programacion de mesas de trabajo con su equipo lider para la
atencion de las comunicaciones, con el propdsito de depurar la informacion
registrada en el Sistema de Gestion Documental ORFEQ y establecer acciones
que permitan mejorar los dias promedio de atencion para dar cumplimiento a la
normativa que nos rige y ofrecer un mejor servicio a los ciudadanos.

» De acuerdo con el resultado del informe de satisfaccion, en el organismo se debe
fortalecer la aplicacion y registro de las encuestas para evaluar la satisfaccion
por las respuestas a derechos de peticion.

» El organismo debe realizar el analisis 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

Informe preparado por:

Sandra Patricia Parra Nafez

Profesional Universitario

Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
Sandra.parra@cali.gov.co

Juan Sebastian Becerra Bohérquez

Profesional contratista

Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
juan.becerra@cali.gov.co
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ANEXO

En esta parte del informe se muestran las observaciones registradas por los usuarios
en las encuestas de satisfaccion asesoria aplicadas, esto para que sean conocidas y
analizadas en el organismo.

Su andlisis permitira reconocer las necesidades y expectativas de los ciudadanos que
han interactuado con el organismo.

El informe se presenta ordenado por tramite o servicio y se evidencian tal y como
fueron escritas por los ciudadanos.

OBSERVACIONES SATISFACCION ASESORIAS:

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales

Fue muy clara la informacion se aclararon muchas dudas

Gracias por el apoyo

Importante este tipo de seguimientos

Importante este tipo de seguimientos gracias

OBSERVACIONES SATISFACCION CAPACITACIONES:

Unidad administrativa especial de servicios publicos municipales

Los miembros de la junta y empleados del acueducto estamos felices durante la
capacitacion

Me gusto mucho porque aprendi cosas nuevas que no conocia

Muchas gracias por su atencion y me gusto mucha las actividades gracias

Muy bien

Que sigan apoyando a las jaa mil gracias

Todo fue excelente
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