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1. INTRODUCCIÓN 

 
El Modelo de Gestión Pública Eficiente al Servicio del Ciudadano, pretende mejorar 
la calidad en la gestión, así como la prestación de los servicios provistos por las 
entidades de la Administración Pública. 
 
El modelo define dos áreas de intervención: ventanilla hacia adentro y ventanilla 
hacia fuera, para cada una de las cuales se identifican componentes sobre los que 
se desarrollarán acciones específicas. 
 
La Ventanilla hacia adentro se enfoca en el fortalecimiento de la eficiencia 
administrativa, a través de tres componentes: 
 
Arreglos institucionales que faciliten la coordinación y la generación de sinergias 
entre las entidades de la Administración Pública 
 
Servidores públicos competentes y comprometidos con la excelencia en el servicio 
al ciudadano: 
 
Es entonces necesario establecer acciones que impacten la gestión de la entidad. 
Para ello, se mejorará la cobertura, promoviendo los canales de atención de acuerdo 
a las necesidades de los ciudadanos y afianzar la cultura de Servicio al Ciudadano en 
los servidores públicos de la Entidad. 
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2. OBJETIVOS 

 
2.1. OBJETIVO: Definir las condiciones para acercar el ciudadano a la Entidad con el 

acceso equitativo y óptimo a los canales de información, la entrega de bienes y 
servicios de forma ágil y oportuna desarrollando los mecanismos para ofrecer 
atención de calidad a los grupos de valor durante todo el ciclo del servicio. 

 

2.2. Estrategias: 
 

● Facilitar el acceso de los ciudadanos a los bienes y servicios ofrecidos a través de 
los diferentes canales habilitados por la Entidad. 

● Implementar la figura "Defensor del ciudadano" para fortalecer la calidad de los 
servicios ofrecidos por la Entidad y establecer acciones que permitan la atención 
oportuna de las solicitudes presentadas por los usuarios logrando eficiencia en la 
Gestión. 

● Reconocer las necesidades y expectativas de los usuarios y medir su percepción 
frente a los bienes y servicios recibidos. 

● Realizar el análisis de datos registrados en los sistemas de información para 
facilitar la toma de decisiones del nivel directivo 

● Mejorar cobertura, promoviendo los canales de atención de acuerdo a las 
necesidades de los ciudadanos 

● Mejorar la Prestación de Servicio en los diferentes puntos y canales habilitados 

● Promover los Canales y puntos de Atención habilitados 

● Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores públicos de la entidad 

● Promover a través de canales virtuales y/o presenciales el diligenciamiento de los 
formatos para medir la percepción frente a la atención de los usuarios 

● Mantener informado a los ciudadanos sobre los informes de Percepción frente a 
la atención del usuario por los diferentes canales 

● Realizar la Caracterización de usuarios en el tiempo de espera de los usuarios 
para promover servicios eficientes y de calidad 
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3. DIAGNÓSTICO 
 

La Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental, es responsable de 
brindar lineamientos, realizar seguimiento, medición y control de la atención oportuna 
de las comunicaciones presentadas por los usuarios en tiempo, calidad de respuesta 
e identificar la satisfacción de la prestación del servicio.  Ante el desarrollo de esta 
función se han identificado las siguientes situaciones: 
 
Tabla: Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2020 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 
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Gráfico : Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2020 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 

 

A continuación, se relaciona las comunicaciones recibidas en la Alcaldía de 
Santiago de Cali, según la tipificación de las mismas, con su respectivo 
acumulado y porcentaje relativo, por último, se sombrea de color verde los 
porcentajes más significativos, con el fin de mostrar los datos con mayor 
relevancia. 
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Tabla: Comunicaciones recibidas por tipo, vigencia 2020 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 

 
 

CANALES DE ATENCIÓN 
 

En la oficina de atención al ciudadano se recepcionan las comunicaciones y 
requerimientos presentados por los usuarios a través de los diferentes canales de 
atención, los cuales son: 
 

CANAL PRESENCIAL 
 

El canal presencial son los diferentes puntos de atención o ventanillas únicas físicas 
habilitadas por la entidad para la recepción de los requerimientos de los ciudadanos. 
Al canal presencial pertenecen 24 puntos de atención, los cuales se encuentran 
distribuidos por toda la ciudad y están habilitados y funcionando. 
 
El principal punto de atención presencial se encuentra ubicado en la Oficina de 
Atención al Ciudadano Sótano 1 - Centro Administrativo Municipal (CAM), el cual 
cuenta con 30 módulos y ofrece atención a los usuarios en horario de 8:00 am a 4:30 
pm en jornada continua. Se ofrece atención para servicios de radicación de 
comunicaciones oficiales dirigidos a la entidad, solicitudes de trámites y servicios. 

http://www.cali.gov.co/
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Por otro lado, se ofrece atención en diez y seis (16) Centros de Atención Local 
Integrada, los cuales son: 
 

C.A.L.I.S 

CALI 1 (Terrón colorado) CALI 2 (Vipasa) 

CALI 4 (Manzanares) CALI 5 (Rivera) 

CALI 6 (Guaduales) CALI 7 (Alf. López) 

CALI 8 (Américas) CALI 9 (Aranjuez) 

CALI 10 (Guabal) CALI 15 (Vallado) 

CALI 16 (Unión de Vivienda Popular) CALI 17 (Limonar) 

CALI 18 (Meléndez) CALI 19 (Cedro) 

CALI 20 (Siloé) CALI 21 (Desepaz) 

Fuente: Proceso Atención al usuario 

 

Adicionalmente a estos puntos de atención mencionados anteriormente la entidad 
cuenta con otros 7 puntos de ventanilla única externos, ubicadas fuera del edificio 
CAM, ellos son: la Secretaría de Movilidad, Secretaria de Cultura, Secretaria de 
Vivienda, DAGMA, Secretaria de Salud, Secretaría de Deporte y la Subdirección de 
Catastro Municipal, estos puntos cumplen la misma función que en los anteriormente 
descritos.  A lo largo de 2020 se realizaron  52.950  atenciones de carácter presencial. 
 

CANAL NO PRESENCIAL 
 

El canal no presencial se define como los medios de comunicación por los cuales los 
ciudadanos pueden interponer sus requerimientos ante la entidad sin requerir su 
presencia física, entre los canales de atención no presenciales se encuentra el canal 
telefónico y el canal virtual. 
 
TELEFÓNICO: 
 

Se brinda orientación a los ciudadanos a través de la línea telefónica local 195 y la 
línea nacional gratuita 018000222195, sobre los requisitos para trámites y servicios, 
radicación de comunicaciones plazos, horarios y puntos de atención, servicios del 
portal municipal www.cali.gov.co entre otros. 
 

VIRTUAL: 
 

El canal virtual está compuesto principalmente por el formulario para radicar PQRSD 
en línea, el cual se encuentra habilitado en la página web de la Alcaldía y por medio 
del cual se puede realizar la radicación de las comunicaciones las 24 horas del día, 
todos los días de la semana, quedando registradas en el Sistema de Gestión 
documental de la entidad. 
 

Por otro lado, se encuentra el chat asistido por medio del cual se establece una 
comunicación en tiempo real a través del cual se ofrece orientación a los usuarios 
sobre los requisitos para trámites y servicios, radicación de comunicaciones, plazos, 
horarios y puntos de atención etc. 

http://www.cali.gov.co/
http://www.cali.gov.co/
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De igual forma se encuentra disponible el correo electrónico contactenos@cali.gov.co, 
a través de esta herramienta se atienden consultas y si el usuario lo requiere se realiza 
la radicación de comunicaciones. 
 

En el 2020 se realizó la atención de 319.538 usuarios a través de los diferentes 
canales de atención. 
 
Gráfico:. Porcentaje de atención de usuarios por tipo de canal, vigencia 2020 

 
Fuente: Proceso Atención al usuario 

 

PERCEPCIÓN DEL USUARIO SOBRE LA ATENCIÓN BRINDADA 
 

Como una estrategia de mejoramiento para la Administración Central del Municipio 
Santiago de Cali, desde el proceso de Atención al Usuario, se han dado los 
lineamientos para aplicar encuestas que permiten percibir el grado de satisfacción de 
los ciudadanos y conocer su experiencia respecto a la prestación de los servicios en 
la Entidad. 
 

Con el objetivo de dar a conocer los resultados obtenidos de las encuestas para medir 
la atención del Usuario por los diferentes canales de atención, se consolida de forma 
trimestral los datos y los resultados estadísticos de la aplicación de dichas encuestas 
para toda la entidad. 
 

En el 2020 se aplicaron 103.783 encuestas para medir la atención del usuario, de los 
cuales 75.939 corresponden al canal presencial (23 puntos de atención que dispone 
la administración pública para la atención de los requerimientos de los ciudadanos) y  
27.844 al canal no presencial. 
 
Gráfico: Gestión realizada por cada punto de atención, vigencia 2020 

 
Fuente: Proceso Atención al usuario 

http://www.cali.gov.co/
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Tabla: Gestión realizada por cada punto de atención, vigencia 2020 

 
Fuente: Proceso Atención al usuario 
 

El 94.4% de los usuarios encontraron excelente el trato, actitud, cortesía y atención 
que recibió por parte de los servidores públicos en los diferentes puntos de atención, 
el 5.4% lo encontraron bueno y tan solo el 0.1% y el 0,0% de los usuarios encontraron 
regular y malo respectivamente la atención recibida en los puntos de atención. 
 

 
Fuente: Proceso Atención al usuario 
 
 

Nivel de satisfacción del usuario frente a los trámites y/o servicios ofrecidos 
 

El informe de satisfacción del usuario da cuenta de las evaluaciones realizadas por 
los ciudadanos sobre los trámites, productos o servicios ofrecidos por cada organismo 
durante el año 2020. Se recibieron un total de 19.382 encuestas de 20 organismos a 
través de las cuales los usuarios evaluaron 105 trámites o servicios. 
 
 

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

http://www.cali.gov.co/
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Tabla: Nivel de satisfacción de trámites y servicios ofrecidos por organismos. 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 

 
El 2% de los usuarios manifestaron inconformidades frente a los trámites 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 
proporción en los trámites y servicios ofrecidos desde el Departamento Administrativo 
de Hacienda Municipal. 
 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 

 
 
Nivel de Satisfacción Trámites y Servicios en línea 
 

Durante el transcurso del año se recibieron 13.089 encuestas a través de las cuales 
los usuarios evaluaron 13 trámites o servicios. 
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Tabla: Nivel de satisfacción de trámites y servicios en línea. 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 
 

 
 
El nivel de satisfacción para los trámites y 
servicios ofrecidos en línea presenta un 
nivel del 39%, correspondiente a las 
calificaciones registradas en los rangos de 
Excelente y Bueno. Se evidencia entonces 
un nivel de inconformidad representando un 
61% de usuarios que calificaron con los 
rangos Regular y Malo. 
 
 
 
 
 

 
 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 
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4. ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
 

 
 

4

4.1

4.2

Divulgar las condiciones de acceso a los 

bienes y servicios ofrecidos por la entidad 

a través de medios físicos y virtuales.

Nueve (9) actividades de 

divulgación al año.

Soporte de las publicaciones 

realizadas
Número total de publicaciones 9

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Actualizar y divulgar portafolio de servicios 

de la Entidad

Un (1) portafolio de servicios 

actualizado y publicado
Soporte de la publicación realizada Número total de publicaciones 1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Aplicar herramienta diseñada para que los 

ciudadanos evalúen la calidad de los 

servicios que ofrece la Entidad

Una (1) herramienta aplicada
Registros de la herramienta 

aplicada a los ciudadanos

Elaborar y publicar informe diagnóstico 

sobre la calidad de los servicios que 

ofrece la Entidad

Un (1) informe publicado Soporte de la publicación realizada

Realizar foros con temáticas de interés al 

ciudadano a través de Facebook live 

programados de acuerdo a la oferta 

institucional.

Cinco (5) foros.
Cinco (5) foros de atención al 

ciudadano.

Número total de foros de temáticas 

de interés al ciudadano realizados
5

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Participar en la estrategia “diálogos 

Ciudadanos" presenciales o virtuales 

programadas por la Secretaría de 

Desarrollo Territorial y Participación 

Ciudadana para promover los canales de 

atención.

Cinco (5) jornadas al año. Cinco (5) jornadas realizadas. Número total de jornadas realizadas 5
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Realizar feria Informativa para promover 

los diferentes puntos de atención y 

canales.

Cuatro (4) jornadas al año. Cuatro (4) jornadas realizadas Número total de jornadas realizadas 4
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.4

Sensibilizar en los protocolos de atención en los 

diferentes puntos y canales habilitados de 

atención, que garanticen una adecuada 

prestación del servicio.

Realizar jornadas de sensibilización en 

protocolos de atención al usuario.
Dos (2) Jornadas al año.

Dos (2) Actas de jornadas de 

sensibilización.

Número total de Actas de jornadas 

de sensibilización.
2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.5

Promover la interacción de los ciudadanos con 

la entidad a través de los buzones de 

sugerencias.

Divulgar el uso adecuado del buzón de 

sugerencias en los diferentes puntos de 

atención.

Una (1) circular al año. Una (1) circular elaborada
Número total de circulares 

elaboradas
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Actualizar el manual del proceso de 

atención al usuario que garantice el uso 

adecuado de los protocolos de atención y 

atención preferencial a través de los 

diferentes canales que dispone la entidad.

Tres (3) mesas de trabajo para 

realizar actualización.

Tres (3) Actas de mesas de trabajo 

elaboradas.
Numero total de Actas elaboradas. 3

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Divulgar a todos los organismo el manual 

de atención al usuario actualizado.

Una (1) circular al año 

Una (1) publicación en la página 

web.

Una (1) circular elaborada

 Un (1) Link publicación página web

Número total de actividades de 

divulgación.
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.7

Garantizar accesibilidad al formulario de 

radicación de PQRSD en la página WEB de la 

Alcaldía

Creación y divulgación del botón de 

PQRSD en la pagina web de la alcaldía.

Una (1) mesa de trabajo para la 

creación del botón de radicación y 

Una(1) divulgación a la 

comunidad por los medios de 

difusión.

Una (1) Acta elaborada Número total de Actas elaboradas 1
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.8

Fortalecer la accesibilidad a los espacios 

físicos de los puntos de radicación de 

comunicaciones que garanticen la 

accesibilidad conforme a los establecido 

en la NTC 6047 de 2013.

Generar plan de trabajo que 

priorice el Autodiagnóstico de la 

NTC 6047 de 2013, efectúa 

ajustes razonables para 

garantizar la accesibilidad a los 

espacios físicos conforme a lo 

establecido

Un (1) plan de trabajo que priorice 

las mejoras en los espacios físicos 

de acuerdo con los puntos de 

atención más visitados por los 

usuarios a

Una (1) Acta que involucre análisis 

del Autodiagnóstico y priorice la 

formulación del plan de trabajo

1
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.9

Garantizar la Atención especial y 

preferente para infantes, personas en 

situación de discapacidad, embarazadas, 

niños, niñas, adolescentes, adulto mayor

Veinticuatro (24) puntos con 

sistema de Turno automático o 

manual

Veinticuatro (24) puntos habilitados 

con sistema de Turno automático o 

manual

16 Puntos Atención (CALI) 

 7 Puntos Atención (Ventanilla 

Externa) 

 1 Punto Atención (Sótano 1 CAM) 

24
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.10

Realizar Tutorial que incluya el paso a paso 

para que todo Usuario realice una correcta 

Radicación de las PQRSD a través de la 

Ventanilla Única Virtual de la Página Web de la 

Alcaldía

Facilitar la Radicación PQRSD a través 

de la Ventanilla única Virtual, generando 

tutorial en la página web, disponible para 

todos los usuarios

Un (1) Tutorial Habilitado para 

Radicación Virtual

Un (1) Tutorial Habilitado de 

Radicación Virtual

Un (1) Enlace del Tutorial Virtual 

Habilitado
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.11

Realizar verificación y chequeo del botón de 

consulta el estado de su solicitud para 

garantizar que el ciudadano pueda consultar 

correctamente su PQRSD

Realizar seguimiento y verificación al 

botón de Consulta del Estado de Solicitud, 

para garantizar que este funcionando 

correctamente

Dos (2) Verificaciones al Botón de 

Consulta del Estado de Solicitud

Dos (2) Informes de Verificación 

del Botón de Consulta del Estado 

de Solicitud

Dos (2) Verificaciones en el Año de 

consulte estado de su solicitud

 

Link: 

https://www.cali.gov.co/participacion

/publicaciones/46368/consulte_el_e

stado_de_su_solicitud/

2
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.3

4.3.1

Cualificar el personal encargado de dar trámite 

a las comunicaciones oficiales presentadas por 

los ciudadanos.

Gestionar programas de sensibilización 

para el fortalecimiento de competencias y 

habilidades relacionadas con el servicio al 

ciudadano.

Dos (2) jornadas al año.

Actas de jornadas de 

sensibilización para fortalecimiento 

de competencias y habilidades 

relacionadas con el servicio al 

ciudadano.

Número total de actas 2

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Realizar sensibilización frente a los 

protocolos de atención, manual del 

proceso, a los servidores públicos 

encargados de recibir, radicar y 

direccionar las comunicaciones oficiales

Una (1) jornada al año.
Una (1) Acta de jornada de jornada 

de sensibilización elaborada.

Número total de actas de jornadas 

de sensibilización personal del 

proceso de atención al usuario y 

protocolos de atención realizada.

1
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Cualificar al personal encargado de recibir 

y radicar las comunicaciones oficiales en 

las competencias, tramites y servicios de 

los diferentes organismos, para mejorar la 

atención al usuario y correcto 

direccionamiento de las comunicaciones.

Cuatro (4) jornadas al año.

Cuatro (4) Actas de jornadas de 

cualificación al personal encargado 

de recibir y radicar las 

comunicaciones oficiales en las 

competencias de los diferentes 

organismos. .

Número total de actas de jornadas 

de cualificación al personal 

encargado de recibir y radicar las 

comunicaciones oficiales en las 

competencias de los diferentes 

organismos, realizadas.

4
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.4

4.4.1

Elaborar periódicamente informes de PQRD 

para identificar oportunidades de mejora en la 

prestación de los servicios.

Publicar informe de seguimiento a las 

PQRSD.
Tres (3) informes.

Informe de seguimiento a PQRSD 

elaborado

Número total de informes de 

seguimiento a PQRSD.
3

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Aplicar laboratorios de simplicidad al 

formato de encuesta de satisfacción por 

respuestas a PQRDS y de trámites y 

servicios

Un (1) formato de encuesta de 

satisfacción diseñado en lenguaje 

claro

Formato de encuesta de 

satisfacción diseñado en lenguaje 

claro

Número total de encuestas 

diseñadas en lenguaje claro
1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Aplicar laboratorios de simplicidad al 

formulario de Radicación de PQRDS en 

línea

Un (1) formulario de radicación en 

línea diseñado en lenguaje claro

Formulario de radicación en línea 

diseñado en lenguaje claro

Número total de formularios para 

radicación en línea diseñado en 

lenguaje claro

1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

 Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Realizar laboratorios de simplicidad para 

mejorar la redacción de las respuestas de 

los organismos misionales a sus grupos 

de valor

Dos (2) laboratorios de 

simplicidad por organismo 

misional

Acta del laboratorio de simplicidad Número total de actas 2

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Establecer acciones y los responsables 

de su ejecución para subsanar las 

debilidades evidenciadas en la atención 

de las solicitudes presentadas por los 

ciudadanos

Un (1) plan de trabajo con las 

acciones definidas para subsanar 

las debilidades evidenciadas.

Plan de trabajo Número total de plan de trabajo 1 Todos los organismos

Realizar seguimiento a la implementación 

de la Estrategia para mejorar los tiempos 

de respuesta a las solicitudes 

presentadas por los ciudadanos.

Dos (2) reportes de seguimiento a 

la implementación de la estrategia

Reporte de seguimiento a la 

estrategia
Número total de seguimientos 2 Todos los organismos

4.5

Promover a través de canales virtuales 

y/o presenciales el diligenciamiento de los 

formatos para medir la percepción de la 

atención y la satisfacción de los usuarios

Dos (2) publicaciones para 

promover las encuestas de 

atención

Dos (2) publicaciones para 

promover las encuestas de 

satisfacción

Soporte de las publicaciones 

realizadas

Número total de publicaciones 

realizadas
4

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Generar informe de Percepción frente a la 

atención del usuario por los diferentes 

canales

Tres (3) informes.
Tres(3) Informes de percepción 

frente a la atención del usuario.

Número total de informes de 

percepción de atención al usuario, 

elaborados.

3
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Generar informe de satisfacción del 

usuario.
Tres (3) informes.

Informe percepción frente a la 

satisfacción del usuario.

Número total de informes de 

satisfacción del usuario, elaborados.
3

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

4.5.2 Realizar caracterización de usuarios

Realizar la Caracterización de usuarios 

en el tiempo de espera de los usuarios 

que lleguen a la oficina de atención al 

ciudadano.

Dos (2) jornadas de 

Caracterización

Dos (2) actas de actividades 

realizadas

Número total de actas de jornadas 

de caracterización realizadas.
2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO

Subcomponente 1: Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico

4.2.1

Fortalecer canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar cobertura.

4.2.2

Aplicar ejercicio de evaluación y diagnóstico 

frente a la calidad de los servicios que ofrece la 

Entidad

Número total de publicaciones

Subcomponente 3: Talento Humano

4.3.2
Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en 

los servidores públicos de la entidad

Subcomponente 4: Normativo y Procedimental

4.2.3

Promover canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar la cobertura.

4.2.6

Actualizar el manual del proceso que incluya 

protocolos de atención para las diferentes tipos 

de población en situación de discapacidad y 

atención preferencial.

Mejorar la accesibilidad y la atención incluyente 

en los puntos de atención presencial

Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atención

4.4.2 Implementar estrategia de Lenguaje Claro

4.4.3

Implementar estrategia para mejorar los 

tiempos de respuesta a las solicitudes 

presentadas por los ciudadanos

Subcomponente 5: Relacionamiento con el Ciudadano

4.5.1

Medir la percepción de los usuarios frente a la 

atención y la satisfacción de los servicios 

ofrecidos por la entidad a través de los 

diferentes canales.

http://www.cali.gov.co/
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4

4.1

4.2

Divulgar las condiciones de acceso a los 

bienes y servicios ofrecidos por la entidad 

a través de medios físicos y virtuales.

Nueve (9) actividades de 

divulgación al año.

Soporte de las publicaciones 

realizadas
Número total de publicaciones 9

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Actualizar y divulgar portafolio de servicios 

de la Entidad

Un (1) portafolio de servicios 

actualizado y publicado
Soporte de la publicación realizada Número total de publicaciones 1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Aplicar herramienta diseñada para que los 

ciudadanos evalúen la calidad de los 

servicios que ofrece la Entidad

Una (1) herramienta aplicada
Registros de la herramienta 

aplicada a los ciudadanos

Elaborar y publicar informe diagnóstico 

sobre la calidad de los servicios que 

ofrece la Entidad

Un (1) informe publicado Soporte de la publicación realizada

Realizar foros con temáticas de interés al 

ciudadano a través de Facebook live 

programados de acuerdo a la oferta 

institucional.

Cinco (5) foros.
Cinco (5) foros de atención al 

ciudadano.

Número total de foros de temáticas 

de interés al ciudadano realizados
5

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Participar en la estrategia “diálogos 

Ciudadanos" presenciales o virtuales 

programadas por la Secretaría de 

Desarrollo Territorial y Participación 

Ciudadana para promover los canales de 

atención.

Cinco (5) jornadas al año. Cinco (5) jornadas realizadas. Número total de jornadas realizadas 5
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Realizar feria Informativa para promover 

los diferentes puntos de atención y 

canales.

Cuatro (4) jornadas al año. Cuatro (4) jornadas realizadas Número total de jornadas realizadas 4
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.4

Sensibilizar en los protocolos de atención en los 

diferentes puntos y canales habilitados de 

atención, que garanticen una adecuada 

prestación del servicio.

Realizar jornadas de sensibilización en 

protocolos de atención al usuario.
Dos (2) Jornadas al año.

Dos (2) Actas de jornadas de 

sensibilización.

Número total de Actas de jornadas 

de sensibilización.
2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.5

Promover la interacción de los ciudadanos con 

la entidad a través de los buzones de 

sugerencias.

Divulgar el uso adecuado del buzón de 

sugerencias en los diferentes puntos de 

atención.

Una (1) circular al año. Una (1) circular elaborada
Número total de circulares 

elaboradas
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Actualizar el manual del proceso de 

atención al usuario que garantice el uso 

adecuado de los protocolos de atención y 

atención preferencial a través de los 

diferentes canales que dispone la entidad.

Tres (3) mesas de trabajo para 

realizar actualización.

Tres (3) Actas de mesas de trabajo 

elaboradas.
Numero total de Actas elaboradas. 3

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Divulgar a todos los organismo el manual 

de atención al usuario actualizado.

Una (1) circular al año 

Una (1) publicación en la página 

web.

Una (1) circular elaborada

 Un (1) Link publicación página web

Número total de actividades de 

divulgación.
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.7

Garantizar accesibilidad al formulario de 

radicación de PQRSD en la página WEB de la 

Alcaldía

Creación y divulgación del botón de 

PQRSD en la pagina web de la alcaldía.

Una (1) mesa de trabajo para la 

creación del botón de radicación y 

Una(1) divulgación a la 

comunidad por los medios de 

difusión.

Una (1) Acta elaborada Número total de Actas elaboradas 1
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.8

Fortalecer la accesibilidad a los espacios 

físicos de los puntos de radicación de 

comunicaciones que garanticen la 

accesibilidad conforme a los establecido 

en la NTC 6047 de 2013.

Generar plan de trabajo que 

priorice el Autodiagnóstico de la 

NTC 6047 de 2013, efectúa 

ajustes razonables para 

garantizar la accesibilidad a los 

espacios físicos conforme a lo 

establecido

Un (1) plan de trabajo que priorice 

las mejoras en los espacios físicos 

de acuerdo con los puntos de 

atención más visitados por los 

usuarios a

Una (1) Acta que involucre análisis 

del Autodiagnóstico y priorice la 

formulación del plan de trabajo

1
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.9

Garantizar la Atención especial y 

preferente para infantes, personas en 

situación de discapacidad, embarazadas, 

niños, niñas, adolescentes, adulto mayor

Veinticuatro (24) puntos con 

sistema de Turno automático o 

manual

Veinticuatro (24) puntos habilitados 

con sistema de Turno automático o 

manual

16 Puntos Atención (CALI) 

 7 Puntos Atención (Ventanilla 

Externa) 

 1 Punto Atención (Sótano 1 CAM) 

24
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.10

Realizar Tutorial que incluya el paso a paso 

para que todo Usuario realice una correcta 

Radicación de las PQRSD a través de la 

Ventanilla Única Virtual de la Página Web de la 

Alcaldía

Facilitar la Radicación PQRSD a través 

de la Ventanilla única Virtual, generando 

tutorial en la página web, disponible para 

todos los usuarios

Un (1) Tutorial Habilitado para 

Radicación Virtual

Un (1) Tutorial Habilitado de 

Radicación Virtual

Un (1) Enlace del Tutorial Virtual 

Habilitado
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.11

Realizar verificación y chequeo del botón de 

consulta el estado de su solicitud para 

garantizar que el ciudadano pueda consultar 

correctamente su PQRSD

Realizar seguimiento y verificación al 

botón de Consulta del Estado de Solicitud, 

para garantizar que este funcionando 

correctamente

Dos (2) Verificaciones al Botón de 

Consulta del Estado de Solicitud

Dos (2) Informes de Verificación 

del Botón de Consulta del Estado 

de Solicitud

Dos (2) Verificaciones en el Año de 

consulte estado de su solicitud

 

Link: 

https://www.cali.gov.co/participacion

/publicaciones/46368/consulte_el_e

stado_de_su_solicitud/

2
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.3

4.3.1

Cualificar el personal encargado de dar trámite 

a las comunicaciones oficiales presentadas por 

los ciudadanos.

Gestionar programas de sensibilización 

para el fortalecimiento de competencias y 

habilidades relacionadas con el servicio al 

ciudadano.

Dos (2) jornadas al año.

Actas de jornadas de 

sensibilización para fortalecimiento 

de competencias y habilidades 

relacionadas con el servicio al 

ciudadano.

Número total de actas 2

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Realizar sensibilización frente a los 

protocolos de atención, manual del 

proceso, a los servidores públicos 

encargados de recibir, radicar y 

direccionar las comunicaciones oficiales

Una (1) jornada al año.
Una (1) Acta de jornada de jornada 

de sensibilización elaborada.

Número total de actas de jornadas 

de sensibilización personal del 

proceso de atención al usuario y 

protocolos de atención realizada.

1
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Cualificar al personal encargado de recibir 

y radicar las comunicaciones oficiales en 

las competencias, tramites y servicios de 

los diferentes organismos, para mejorar la 

atención al usuario y correcto 

direccionamiento de las comunicaciones.

Cuatro (4) jornadas al año.

Cuatro (4) Actas de jornadas de 

cualificación al personal encargado 

de recibir y radicar las 

comunicaciones oficiales en las 

competencias de los diferentes 

organismos. .

Número total de actas de jornadas 

de cualificación al personal 

encargado de recibir y radicar las 

comunicaciones oficiales en las 

competencias de los diferentes 

organismos, realizadas.

4
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.4

4.4.1

Elaborar periódicamente informes de PQRD 

para identificar oportunidades de mejora en la 

prestación de los servicios.

Publicar informe de seguimiento a las 

PQRSD.
Tres (3) informes.

Informe de seguimiento a PQRSD 

elaborado

Número total de informes de 

seguimiento a PQRSD.
3

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Aplicar laboratorios de simplicidad al 

formato de encuesta de satisfacción por 

respuestas a PQRDS y de trámites y 

servicios

Un (1) formato de encuesta de 

satisfacción diseñado en lenguaje 

claro

Formato de encuesta de 

satisfacción diseñado en lenguaje 

claro

Número total de encuestas 

diseñadas en lenguaje claro
1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Aplicar laboratorios de simplicidad al 

formulario de Radicación de PQRDS en 

línea

Un (1) formulario de radicación en 

línea diseñado en lenguaje claro

Formulario de radicación en línea 

diseñado en lenguaje claro

Número total de formularios para 

radicación en línea diseñado en 

lenguaje claro

1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

 Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Realizar laboratorios de simplicidad para 

mejorar la redacción de las respuestas de 

los organismos misionales a sus grupos 

de valor

Dos (2) laboratorios de 

simplicidad por organismo 

misional

Acta del laboratorio de simplicidad Número total de actas 2

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Establecer acciones y los responsables 

de su ejecución para subsanar las 

debilidades evidenciadas en la atención 

de las solicitudes presentadas por los 

ciudadanos

Un (1) plan de trabajo con las 

acciones definidas para subsanar 

las debilidades evidenciadas.

Plan de trabajo Número total de plan de trabajo 1 Todos los organismos

Realizar seguimiento a la implementación 

de la Estrategia para mejorar los tiempos 

de respuesta a las solicitudes 

presentadas por los ciudadanos.

Dos (2) reportes de seguimiento a 

la implementación de la estrategia

Reporte de seguimiento a la 

estrategia
Número total de seguimientos 2 Todos los organismos

4.5

Promover a través de canales virtuales 

y/o presenciales el diligenciamiento de los 

formatos para medir la percepción de la 

atención y la satisfacción de los usuarios

Dos (2) publicaciones para 

promover las encuestas de 

atención

Dos (2) publicaciones para 

promover las encuestas de 

satisfacción

Soporte de las publicaciones 

realizadas

Número total de publicaciones 

realizadas
4

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Generar informe de Percepción frente a la 

atención del usuario por los diferentes 

canales

Tres (3) informes.
Tres(3) Informes de percepción 

frente a la atención del usuario.

Número total de informes de 

percepción de atención al usuario, 

elaborados.

3
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Generar informe de satisfacción del 

usuario.
Tres (3) informes.

Informe percepción frente a la 

satisfacción del usuario.

Número total de informes de 

satisfacción del usuario, elaborados.
3

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

4.5.2 Realizar caracterización de usuarios

Realizar la Caracterización de usuarios 

en el tiempo de espera de los usuarios 

que lleguen a la oficina de atención al 

ciudadano.

Dos (2) jornadas de 

Caracterización

Dos (2) actas de actividades 

realizadas

Número total de actas de jornadas 

de caracterización realizadas.
2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO

Subcomponente 1: Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico

4.2.1

Fortalecer canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar cobertura.

4.2.2

Aplicar ejercicio de evaluación y diagnóstico 

frente a la calidad de los servicios que ofrece la 

Entidad

Número total de publicaciones

Subcomponente 3: Talento Humano

4.3.2
Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en 

los servidores públicos de la entidad

Subcomponente 4: Normativo y Procedimental

4.2.3

Promover canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar la cobertura.

4.2.6

Actualizar el manual del proceso que incluya 

protocolos de atención para las diferentes tipos 

de población en situación de discapacidad y 

atención preferencial.

Mejorar la accesibilidad y la atención incluyente 

en los puntos de atención presencial

Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atención

4.4.2 Implementar estrategia de Lenguaje Claro

4.4.3

Implementar estrategia para mejorar los 

tiempos de respuesta a las solicitudes 

presentadas por los ciudadanos

Subcomponente 5: Relacionamiento con el Ciudadano

4.5.1

Medir la percepción de los usuarios frente a la 

atención y la satisfacción de los servicios 

ofrecidos por la entidad a través de los 

diferentes canales.

http://www.cali.gov.co/

