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FECHA: 16/feb/2023
ACTA No. 4172.010.14.12.7 HORA INICIAL: | 04:00 pm

HORA FINAL: [05:00 pm

LUGAR: Reunioén Virtual

OBJETIVO: Analizar el informe de seguimiento del . .
meet.google.com/xvv-jofu-uiy

IV trimestre a las PQRSD de la vigencia 2022

ASISTENTES: Henry Cabanzo Rengifo — Profesional Universitario, Dadiva Esther Largacha
Mosquera - Contratista, Alfonso Leonardo Diaz - Contratista (ver listado de asistencia)

AUSENTES: N/A
INVITADOS: N/A
ORDEN DEL DIA

1. Verificacion del Quérum

2. Realizar el Andlisis del informe de seguimiento del IV trimestre a las PQRSD de la vigencia
2022.

3. Conclusiones y Recomendaciones

DESARROLLO:
1. Verificacion del Quérum

Una vez verificado el quérum se did inicio a la reuniéon y se agradecié la asistencia a la
misma.

2. Realizar el Andlisis del informe de seguimiento del IV trimestre a las PQRSD de la vigencia
2022.

Conforme al informe de seguimiento de Servicio al Ciudadano que la Subdireccién de
Tramites, Servicios y Gestion Documental, como responsable de realizar seguimiento, control
y medicion de la atencién oportuna de las comunicaciones presentadas por los usuarios ante
los diferentes organismos, tomando como base los datos registrados en el Sistema de
Gestién documental ORFEO, se encontro lo siguiente:

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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CODIGO ORGANISHO ferTRM | 20TRM | lerTRM | dwoTRM | ACUREAADO
8112 |DESPACHD DEL MLCALDE 7 E| 1 5 15
8112  [SECRETARM DE GOBERND 320 an 72 ) 1872
#1731 [DEPARTAMENTO ADMNSTRATIVO DE GESTION JURDICA PUELICA 75 269 375 738 4787
7 |DEPARTAVENTO ADMMSTRATIVG DE CONTROL INTERND 7 i 18 16 e
120 [CERARTAVENTO ADMINSTRATIVE DE CONTROL DISCIFLIMNARKC INTERND 480 3% 324 408 1538
8131 [DERARTAVENTO ADMINSTRATIVD DE HACIENDA MUNCPAL 10978 1072l serd e 42.080|
4132 [DERARTAVENTO ADMINSTRATIVD DE PLANEACION NUNCFAL 3182 3570 3126 3116 12 954|
413 [DEPARTAMENTO ADMINSTRATIVD DE GESTIZHN DEL MEDID AVBENTE 5 283 saza|  4em0 5555 21.250(
413 [DEPARTAVENTO ADMNSTRATIVG OE TECNOLOGIAS DE LA BRORMECION 'Y LAS COM 82 114 o 168 453
4135 [PEPARTAVENTO ADMNSTRATIVG DE CONTRATACION PUELICA g5 a4 50 57 196
4137 |DEPARTAMENTO ADMINSTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION NSTITUCIONAL 2787 2027 2720 2398 10832
8143 [SECRETARA DE EDUCACION 1659 1715 1656 1.256 533
4145  [SECRETARMA DE SALLD 7983 775 7.475) 561 28,935
4146 [SECRETARIADE BENESTAR SOCIAL 1.425 1.357 1.435 1586 5824
4147 [SECRETARI DE VMENDA SOCIAL ¥ HABITAT 1022| ama| 2450 3604 5354
4148 [SECRETARMDECULTURA 725 560 74 72 2ET
4151 [SECRETARIADE FRAESTRUCTLRA 2705 1978]  1Em 1771 7786
4152 |[SECRETAR DE NOVLD#D 1ma%s  1adsd]  werr 1830 52553
B |SECRETARA DE SEGURIDAD Y ILETIC 6755 6A72 B673 7531 79T
4162 |SECRETARIADEL DEPORTE ¥ LA RECREACION 1123, 1.008] 1317 1062 4511
4163 [SECRETARMA DE GESTIONDEL RESSO DE ENERGENCIAS ¥ DESASTRES 367 g3 47 539 1,876
4164 [SECRETARIDE PAZY CLLTURA CILDRDANA 185 157 144 202 558
4171 |SECRETARIA DE DESARROLLO ECONDMCD 154 244) 7 298 a7s

12172 [SECRETARM DE TURSMO 85 g5 59 130 ﬁ;

k=] £ R T390, T3 W - 934 4 456
4181 [Unidad Administrativa Especial de Gestion de Biends v Sendcios 73 7as| 578 822 2678
4162 [Unidad Administraiva Especial de Servcios Pubiicrs Municipales 1013 780 738 75 3256

Total Alcaldia Distrital de Santiage de Call 66427  6553| 65526 66912 264400

La Secretaria de Turismo recibié durante el IV Trimestre de 2022 ciento treinta (130)
comunicaciones recepcionadas lo que evidencia cual un volumen bajo de peticiones
comparado con otros organismos.

El acumulado de las comunicaciones durante la vigencia 2022 fueron tres cientos sesenta

(360) comunicaciones como se muestra a continuacion:

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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De las comunicaciones recibidas en el IV trimestre, el 76,1% corresponden a peticiones
generales, el 22,3% a otros, y el restante 1,6% a comunicaciones de Entes de Control y
Peticiones entre autoridades, como se muestra en el siguiente cuadro:

CODIGO |TIPO DE COMUNICACION OCTUBRE |NOVIEMBRE |DICIEMBRE | TOTAL GENERAL
4172 |Entes de Control 1 1
Otros 10 5 14 29
Peticion enfre Autoridades 1 1
Peticion_General 14 13 72 99
Total 4172 26 18 86 130

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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Frente a la atenciéon de PQRS, en el tercer trimestre de 2022 se respondieron de manera
extemporanea dos (2) peticiones.

ORGANISMO # Respuestas Suma de A TEMPO Suma de VENCIDO
4172 = SECRETARIA DE TURISMO 120 118 2
Entes de Control 1 1 0
Otros 15 15 0
Peticion enfre Autoridades 2 1 1
Peticion_General 102 101 1
Total 4172 120 118 2

Por otra parte, la Secretaria de Turismo respondio a tiempo el 98% de sus PQRS.

ATENCION DE COMUNICACIONES SEGUN NORMATIVA OCTUBRE-DICIEMBRE 2022 |
CODIGO ORGANISMO Atiempo | % atiempo WELCTCMEATINEY TOTAL

4172010 [SECRETARA DE TURSHO 18] 98% 2| % | 120]

Si se analiza el comparativo trimestral durante la vigencia 2022 se encuentra un
comportamiento estable de 97%, 96%, 90%* y 98% en los cuatro trimestres del 2022 frente a
la gestidn de respuesta oportuna a las solicitudes presentadas por los usuarios, como se
muestra a continuacion:

ENE-MAR | ABR-JUN | JUL-SEP | OCT-DIC | _,
CODIGO ORGANISMO IVTRIM 2021 ) " ) " Grafieo

472010 |SECRETARIA DE TURISNO 19% 8% 96% 90t B /T

Por otra parte, se deja claridad que se presentd un error de calculo por parte de la
Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental frente al resultado del 3° trimestre
de 2022 dado que se demostré al enlace Laura Isaza y la lider de Servicio al Ciudadano
Sandra Parra que eran menos los Orfeos vencidos pasando del 90% al 96% para lo cual se
adjunta correo con la cifra actualizada enviada al sefior Henry Cabanzo el 04 de noviembre
de 2022:

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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Del mismo modo, si se comparan los cuatro (4) trimestres del afio, se evidencio que la
efectividad en la respuesta promedio en el 2022 se ubic6 en un 96,7% como resultado de la
gestion realizada frente a los seguimientos semanales a cada usuario de cuenta de Orfeo e
informando mediante correo electronico con copia al Despacho, pero hay espacio para
mejorar dado el bajo el volumen de comunicaciones comparado con otros organismos.

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS

Es importante aclarar que frente al nivel de satisfaccion de usuario administracion central, la
Secretaria de Turismo no cuenta con tramites ni servicios registrados en el Sistema Unico de
Informaciéon de Tramites y Servicios (SUIT), pero si se realizan las encuestas de satisfaccion.
Del siguiente cuadro se evidencia que se obtuvo un 75% con calificacion excelente de
cuarenta y cuatro (44) encuestas realizadas y once (11) con calificacién de Bueno que
representan el 25%. No se obtuvieron calificaciones de Malo o Regular.

ORGANISMO | 1MALO |2REGULAR| 3BUENO WEXCELENTE Tﬂw |
DEPARTAMENTO ADMMNISTRATVO DE CONTROL DISCPLINARIO

1 32 31
INTERNO
DEPARTAMENTO ADMMISTRATVO DE GESTION DEL MEDID 10 " 206 37
AMBENTE
DEPARTAMENTO ADMNISTRATIVO DE HACENDA MUNICPAL b 7 826 838
DEPARTAMENTO ADMMNISTRATIVO DE PLANEACION MUNICPAL 3 3 158 2 B46 3050
DEPARTAMENTO ADMMISTRATVO DE TECMOLOGIAS DE LA " ’
INFORMACION Y LAS COM
SECRETARIA DE BENESTAR SOCIAL 1 i 2
SECRETARIA DE CULTURA 1 58 588 648
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 4 28 BA i 126
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICPACION . i ' 3
CUDADANA
SECRETARIA DE EDUCACION 2 4 1.726 1732
SECRETARIA DE GOBERNO 1 3 4
SECRETARIA DE NFRAESTRUCTURA B 313 3139
SECRETARMA DE MOVLIDAD 197 255 572 3941 4965
SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA 3 7 B 15
SECRETARIA DE SALUD 16 12 903 2604 3535
SECRETARIA DE SEGURDAD Y JUSTICIA i 5 8 14

=] ARWA DE TURISMO 1 < I v

SECRETARWA DE VWENDA SOCLYRABITAT 1 7 pki 13 4
SECRETARIA DEL DEFORTE Y LA RECREACION 227 258 485
Total general 240 M 2407 16.337 18.936

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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Para el caso de la Secretaria de Turismo se presentaron registros de encuestas de
satisfaccion para Respuesta a Derechos de Peticion. El detalle de las evaluaciones
realizadas por los usuarios se presenta en la siguiente grafica y tabla:

Satisfaccién del usuario
IV Trim 2022

ORGANISHO MALO  REGULAR  BUENO  EXCELENTE oo generl
+SECRETARIA DE TURISHO 11 3 U
Respuesa a Derecos de Pecion i 3 U

En el cuarto trimestre se presentd ciento cincuenta y cinco (155) registro de encuestas de
satisfaccion sobre eventos, la calificacion recibida refleja que los evaluadores manifestaron
estar 98% satisfechos con el evento recibida. El detalle se presenta a continuacion:

Satisfaccion Eventos
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Del mismo modo, se presentd veinticuatro (24) registro de encuestas de satisfaccion sobre
capacitaciones, la calificacion recibida refleja que los evaluadores manifestaron estar 97%
satisfechos con la capacitacion recibida. El detalle se presenta a continuacion:

Satisfaccion Capacitaciones
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Acto seguido, se procedio a analizar los ejes teméaticos definidos en el sistema ORFEO frente
a las necesidades, expectativas de los ciudadanos o grupos de valor donde se realizo la
aplicacion de noventa y ocho (98) registros representados en seis (6) ejes tematicos en el
cuarto trimestre de 2022:

Peficion | _ .. o[ |Peticion Denungias sobra
| Em e :::::‘n E::L”;a rn:m; e Recano| ecu | Suprvcs | bt | Tlgrend

Nombre del Organismo Autoridades (eneral corrupeidn
72010 1 1 5 9%
SECRETARIA DE TURISHO 1 1 % 9
apoyo a eventos 10 li
Asuntos Administravos y de Personal 1 f ¢ b
(Constancia de Prestacian de Servicios 1 Ta
desamollo de la oferfa nocuma 1 1
infomacion hrisfca 1 1
monitore del sector furstioo l ]
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Del cuadro anterior, el 85.7% corresponden a ejes tematicos transversales y el 14.3% a ejes
tematicos misionales. De los ejes tematicos misionales el 71,4% correspondieron a apoyo a

eventos.

Conforme al Informe Medicién de la Percepcién de la Atencion al Usuario por Canal
Presencial y No Presencial, la Secretaria de Turismo atendié en punto de atencién a 581
ciudadanos, de las cuales el 99,1% correspondieron a solicitud de orientaciéon donde se
obtuvo una calificacién de excelente en un 100%, como se muestra en los siguientes cuadros

a continuacion:

SECRETARIA DE
TURISMO

|S|0|S76|0| 0 |0|0|0|581

A continuacion, se muestra que las calificaciones obtenidas por la secretaria de Turismo
fueron en un 100% fueron con calificacion de excelente.

Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 1 1 284 15749 16035 100%
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION

CIUDADAMNA 9 7 159 3074 3249 100%
SECRETARIA DE SALUD 0 1] 68 2896 2964 100%
SECRETARIA DEL DEPORTE ¥ LA RECREACION 0 0 51 1054 1105 100%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO

AMBIENTE 0 1] 0 1051 1051 100%
Subdireccion de Catastro Municipal 20 53 321 433 827 91%
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 0 0 2 781 783 100%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E

INNOWVACION INSTITUCIONAL 0 ] 3 639 642 100%
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 0 1 33 608 642 100%

RIA DE TURISMO 0 0 0 581 S81 [ TI00%—.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteraciéon o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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3. Conclusiones y Recomendaciones

e El informe de Servicio al Ciudadano para el 4° trimestre de 2022 nos muestra que el
tipo de comunicacién que mas se recibid fue la peticion general comunicaciones,
seguido de informativas (otros).

e Se obtuvo un 98% en la efectividad de la gestion de las respuestas de manera
oportuna en el cuarto trimestre de 2022.

e Se impactaron seis (6) ejes tematicos de los cuales el 85.7% corresponden a ejes
tematicos transversales y el 14.3% a ejes teméticos misionales en noventa y ocho (98)
comunicaciones.

e El eje tematico que tuvo mayor cantidad de registros fue Apoyo a eventos con un
71,4% de los ejes tematicos misionales.

e El eje tematico de mayor movimiento en el cuarto trimestre de 2022 fue la constancia
de prestacién de servicios, el cual tiende aumentar al finalizar el afio.

e Se evidencié una reduccién en la aplicacibn de encuestas de satisfaccion y de
percepcion de la Atencién al Usuario por Canal Presencial y No Presencial comparado
con el tercer trimestre de 2022.

e En la vigencia 2022 aumento el numero de comunicaciones recibidas con respecto a
la vigencia anterior.

e Realizar analisis de los resultados y establecer las acciones preventivas o correctivas
gue se consideren pertinentes en pro de la mejora continua.

e Revisar y verificar constantemente la tipificaciéon de las comunicaciones para evitar
una mala tipificacion documental.

OBSERVACIONES GENERALES (Propuestas, Cambios y/o Adiciones): Se cumplieron con
todos los temas del orden del dia.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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TAREAS Y COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN ESTA REUNION

- FECHA

QUE HACER RESPONSABLE COMPROMISO
Realizar acciones para incrementar la Alfonso Leonardo Diaz
efectividad en los tiempos de respuesta de | Dadiva Largacha Mosquera 16/Feb/2022
las PQRS. Henry Cabanzo Rengifo
Enviar alarmas semanales via correo
electronico de radicados a los usuarios de Henry Cabanzo Rengifo 16/Feb/2022
la cuenta ORFEO con copia al Despacho.
Aumentar la realizacion de encuestas de Alfonso Leonardo Diaz 16/Feb/2022
atencion y satisfaccion en los eventos.
Realizar el acta de analisis mensual de Henry Cabanzo Rengifo 16/Feb/2022
PQRS.

Firmas (responsables)

oudua EHhe l“'fJ“‘ o Ao S

\

DADIVA ESTHER LARGACHA MOSQUERA ALFONSO LEONARDO DIAZ
Contratista Contratista
Secretaria de Turismo Secretaria de Turismo

HENRY CABANZO RENGIFO
Profesional Universitario
Secretaria de Turismo

Nota: Se anexa listado virtual de asistencia.

Elabor6: Henry Cabanzo Rengifo — Profesional Universitario
Revis6: Alfonso Leonardo Diaz — Contratista
Dadiva Largacha Mosquera - Contratista

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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Listado de Asistencia Virtual 16 de febrero de 2023

Marca Direccién de correo Nombre . . Autorizacion L
L Organismo | Teléfono . Proteccion de Datos
temporal electrénico Completo de Firma
He leido y aceptado la
. Politicas de proteccion
Dadiva Certifico mi de datos personales:
16/92/2_023 dadiva.largacha@cali.gov.co Esther Secret'arla 3146540277 | asistencia a | http://www.cali.gov.coltic/
16:05:02 Largacha | de Turismo . Y
Mosquera la reunién publicaciones/
q 1344/polticas _sequridad
de la_informacin/
He leido y aceptado la
Politicas de proteccion
o ; de datos personales:
Alfonso . Certifico mi . .
16/0_2/2_023 alfonso.diaz@cali.gov.co Leonardo Secret'ana 3136836559 | asistencia a http:// WWW'CaI."qOV'CO/ tic/
16:05:19 : de Turismo i publicaciones/
Diaz la reunién - .
1344/polticas_sequridad
de la informacin/
He leido y aceptado la
Politicas de proteccién
Henry . Certifico mi d? datos pe_rsonales:_
16/0_2/2_023 Henry.cabanzo@cali.gov.co | Cabanzo Secretaria | 4105486036 | asistencia a | 1t/ www.cali.gov.coftic/
16:05:44 . de Turismo . s Qub||cac|ones/
Rengifo la reunién - i
1344/polticas_seguridad
de la_informacin/

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
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