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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: 2 
 
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 se realizaran laboratorios de simplicidad para 
mejorar la redacción de los documentos proyectados por los organismos de la Entidad. 
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2. OBJETIVOS 

 
2.1. OBJETIVO: La Política de Servicio al Ciudadano se define como una política 

pública transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo, 
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios 
de relacionamiento con el Estado. 

 
Por lo anterior, es necesario 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. 

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

● Realizar laboratorios de simplicidad para mejorar la redacción de los 
documentos proyectados por los organismos de la Entidad. 

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

● Aplicar ejercicio de evaluación y diagnóstico frente a la calidad de los servicios 
que ofrece la Entidad. 

● 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 

● Promover la Caracterización de los usuarios en los diferentes puntos de 
atención de la Administración Distrital, con el propósito de  identificar al 
ciudadano el cual se relaciona con la entidad  
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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: 
 
En esta primera parte se detalla la cantidad de comunicaciones recibidas en la 
Entidad  y direccionadas a cada organismo. 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental.
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Gráfico Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2021 

 
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 2021 
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Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 

 
 

CANALES DE ATENCIÓN 
 
En la oficina de atención al ciudadano se recepcionan las comunicaciones oficiales, 
trámites, servicios y requerimientos presentados por los usuarios a través de los 
diferentes canales de atención, los cuales son: 
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CANAL PRESENCIAL 

 

Canal Conformado por los diferentes puntos de atención o ventanillas únicas físicas 
habilitadas por la entidad para la recepción de los diferentes requerimientos de los 
ciudadanos. Actualmente contamos con 24 puntos de atención habilitados y 
funcionando correctamente, por toda la ciudad más el punto de atención de la 
secretaría de educación distrital el cual radica a través del SAC. 
 
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. 
 

Por otro lado, se ofrece atención en diez y seis (16) Centros de Atención Local 
Integrada, los cuales son: 
 

Tabla  C.A.L.I.S 

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 8 puntos de ventanilla única externos, los cuales se encuentran 
ubicadas fuera del edificio CAM en los organismos como, la Secretaría de Movilidad, 
Secretaria de Cultura, Secretaria de Vivienda, DAGMA, Secretaria de Salud, 
Secretaría de Deporte, Secretaria de Educación y la Subdirección de Catastro 
Municipal, en estos puntos se cumple la misma función que en los anteriormente 
descritos.  A lo largo de 2021 se realizaron un total de  149.899 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 (correo contactenos y radicación en línea). 
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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 entre el usuario y el funcionario y 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. 
 

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. A lo largo de 2021 se realizaron un total de  244.991 
atenciones de carácter no presencial. 
 
 

En el 2021 se realizó la atención de 394.890 usuarios a través de los diferentes 
canales de atención. 
 

Porcentaje de atención de usuarios por tipo de canal, vigencia 2021 

 
Fuente: Proceso Atención al usuario 
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PERCEPCIÓN DEL USUARIO SOBRE LA ATENCIÓN BRINDADA 
 

Como una estrategia de mejoramiento para la Alcaldía Distrital 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 en cuanto a la 
percepción de la atención brindada 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 consolidan de forma 
trimestral los datos y los resultados estadísticos de la aplicación de dichas encuestas 
para toda la entidad. 
 

En el 2021 se aplicaron 144.044 encuestas a los ciudadanos para medir la atención 
del usuario por los diferentes canales. Por el canal presencial se aplicaron 124.003 
encuestas y  por el canal no presencial se aplicaron 20.041 encuestas, los canales 
presenciales se definen como los 23 puntos de atención que dispone la administración 
pública para la atención de los requerimientos de los ciudadanos. 
 

Gestión realizada por cada punto de atención, vigencia 2021 

 
Fuente: Proceso Atención al usuario 
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Gestión realizada por cada punto de atención, vigencia 2021 

¿QUÉ GESTIÓN REALIZA EN EL PUNTO DE ATENCIÓN?     

GESTION I TRIMESTRE 
DE 2021 

II TRIMESTRE 
DE 2021 

III TRIMESTRE 
DE 2021 

IV TRIMESTRE 
DE 2021 

TOTAL 

  CANT % CANT % CANT % CANT % CANT % 

Radicación de PQRS 5517 21,1% 4404 17,8% 8955 22,8% 6651 19,6% 25527 20,6% 

Radicación de tramites 212 0,8% 155 0,6% 501 1,3% 712 2,1% 1580 1,3% 

Solicitud de orientación 2123 8,1% 2700 10,9% 5500 14,0% 4886 14,4% 15209 12,3% 

Gestión de trámites y 
servicios 

15181 58,1% 14648 59,1% 20185 51,5% 17306 51,1% 67320 54,3% 

Notificaciones 962 3,7% 1131 4,6% 1404 3,6% 642 1,9% 4139 3,3% 

Recibo de respuesta 3 0,0% 15 0,1% 55 0,1% 14 0,0% 87 0,1% 

otros 734 2,8% 853 3,4% 1690 4,3% 1394 4,1% 4671 3,8% 

paz y salvo 1382 5,3% 899 3,6% 932 2,4% 2257 6,7% 5470 4,4% 

TOTAL 26114 100,0% 24805 100,0% 39222 100,0% 33862 100,0% 124003 100,0
% 

Fuente: Proceso Atención al usuario 
 

El 90.04% de los usuarios encontraron la percepción frente a la atención excelente 
respecto al trato, actitud, cortesía y atención recibida por parte de los servidores 
públicos en los diferentes puntos de atención, el 9.82% lo encontraron bueno y tan 
solo el 0.12% y el 0,02% de los usuarios encontraron la atención recibida regular y 
mala respectivamente en los puntos de atención. 
 

Calificación recibida en el  punto de atención, vigencia 2021 

 
Fuente: Proceso Atención al usuario 
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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 2021. Se recibieron un total de 39.593 encuestas de 22 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 96%. 
 

Nivel de satisfacción de trámites y servicios ofrecidos por organismos. 

 
Fuente: Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental. 

 
El 4% 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. 
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4. ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
 

 
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 FÓRMULA RESULTADO

4

4.1

4.2

4.2.1

Fortalecer canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar cobertura.

Divulgar las condiciones de acceso a los 

bienes y servicios ofrecidos por la entidad 

a través de medios físicos y virtuales.

Ocho (8) actividades de 

divulgación al año.

Soporte de las publicaciones 

realizadas
Número total de publicaciones 8

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.

Cuatro (4) foros.
Cuatro (4) foros de atención al 

ciudadano.

Número total de foros de temáticas 

de interés al ciudadano realizados
4

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Promover los diferentes canales de 

atencion en las diferentes comunas del 

distrito.

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

Participación Ciudadana.

Realizar feria Informativa para promover 

los diferentes ventanillas unicas del 

distrito.

Tres (3) jornadas al año. Tres (3) jornadas realizadas Numero total de actas realizadas. 3
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.4

Sensibilizar en los protocolos de atención en los 

diferentes puntos y canales de atencion 

habilitados, que garanticen una adecuada 

prestación del servicio.

Realizar jornadas de sensibilización en 

protocolos de atención en los diferentes 

organismos que cuentan con puntos de 

atencion.

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

Participación Ciudadana.

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.

Divulgar a la ciudadania la utilizacion del 

buzon de sugerencias como mecanismo 

de interaccion con la entidad.

Dos (2) publicaciónes en la 

página web.

Dos (2) Links publicación página 

web

Número total de actividades de 

divulgacion.
2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Solicitar al Departamento administrativo 

de planeacion distrital, subdireccion de 

espacio publico y ordenamiento 

urbanistico, el acompañamiento 

especializado que genere 

recomendaciones frente a la accesibilidad 

a los organismos que cuentan con puntos 

de atencion.

Una (1) comunicación interna. Una (1) comunicacion elaborada
Número total de comunicaciones 

internas elaboradas
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Generar informe de accesibilidad de 

acuerdo a la norma tecnica NTC 6047 y 

entregar las recomendaciones 

presentadas por el Departamento 

administrativo de planeacion distrital para 

los organismos que cuentan con puntos 

de atencion.

Un (1) informe de accesibilidad Un (1) informe de accesibilidad
Numero total de Informes 

elaborados.
1

Departamento adiministrativo de 

planeacion distrital / Subdireccion de 

espacio publico y ordenamiento 

urbanistico.

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 y lineamientos del 

proceso de atencion al usuario a los 

servidores públicos encargados de recibir, 

radicar y direccionar las comunicaciones 

oficiales

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
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.

Actas de jornadas para la 

cualificacion del personal 

relcionadas con el servicio al 

ciudadano.

Número total de actas 4
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.4

4.4.1

Elaborar periódicamente informes de PQRDS 

para identificar oportunidades de mejora en la 

prestación de los servicios.

Publicar informe de seguimiento a las 

PQRDS.
Tres (3) informes.

Informe de seguimiento a PQRDS 

elaborado

Número total de informes de 

seguimiento a PQRDS.
3

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

4.4.2 Implementar estrategia de Lenguaje Claro

Realizar laboratorios de simplicidad para 

mejorar la redacción de las respuestas de 

los organismos misionales a sus grupos 

de valor

Un (1) laboratorio de simplicidad 

por organismo y Unidad 

Administrativa Especial

Documento transformado en 

Lenguaje claro
Número de documentos 26

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental y todos los 

organismos

Analizar informe de seguimiento trimestral 

a las PQRDS

Definir acciones y responsables de su 

ejecuciòn para mejorar tiempo de 

respuesta de las PQRDS

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.
Informe percepción frente a la 

atencion del usuario.

Número total de informes 

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 en los 

canales no presenciales

Realizar jornadas de Caracterización de a 

los usuarios que acceden a los canales 

no presenciales ( chat y canal telefonico)

Dos (2) jornadas al año.
Actas de jornadas de 

caracterizacion.
Número total de actas realizadas. 2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.6

Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO

Subcomponente 1: Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico

Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atención

4.4.3

Implementar estrategia para mejorar los 

tiempos de respuesta a las solicitudes 

presentadas por los ciudadanos

4.5.1

Medir la percepción de los usuarios frente a la 

satisfacción de los servicios ofrecidos por la 

entidad a través de los diferentes canales.

4.2.2

Aplicar ejercicio de evaluación y diagnóstico 

frente a la calidad de los servicios que ofrece la 

Entidad

4.2.3

Promover canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar la cobertura.

4.2.5

Promover la interacción de los ciudadanos con 

la entidad a través de los buzones de 

sugerencias.

Brindar insumos a los organismos que cuentan 

con puntos de atencion para mejorar la 

accesibilidad a personas con movilidad 

reducida conforme a la norma NTC 6047 de 

2013.

Subcomponente 5: Relacionamiento con el Ciudadano

Número total de publicaciones 1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

4.3.2

Subcomponente 3: Talento Humano

Subcomponente 4: Normativo y Procedimental

Cuatro (4) mesas de trabajo por 

organismo y Unidad 

Administrativa Especial

Acta de la mesa de trabajo 

realizada
Número total de actas 104

Todos los organismos y unidades 

especiales

Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en 

los servidores públicos de la entidad

MESES INDICADORES

N° ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN METAS
PRODUCTOS (BIENES O 

SERVICIOS) ENTREGADOS
RESPONSABLES
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 FÓRMULA RESULTADO

4

4.1

4.2

4.2.1

Fortalecer canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar cobertura.

Divulgar las condiciones de acceso a los 

bienes y servicios ofrecidos por la entidad 

a través de medios físicos y virtuales.

Ocho (8) actividades de 

divulgación al año.

Soporte de las publicaciones 

realizadas
Número total de publicaciones 8

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.

Cuatro (4) foros.
Cuatro (4) foros de atención al 

ciudadano.

Número total de foros de temáticas 

de interés al ciudadano realizados
4

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Promover los diferentes canales de 

atencion en las diferentes comunas del 

distrito.

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

Participación Ciudadana.

Realizar feria Informativa para promover 

los diferentes ventanillas unicas del 

distrito.

Tres (3) jornadas al año. Tres (3) jornadas realizadas Numero total de actas realizadas. 3
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.4

Sensibilizar en los protocolos de atención en los 

diferentes puntos y canales de atencion 

habilitados, que garanticen una adecuada 

prestación del servicio.

Realizar jornadas de sensibilización en 

protocolos de atención en los diferentes 

organismos que cuentan con puntos de 

atencion.

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

Participación Ciudadana.

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.

Divulgar a la ciudadania la utilizacion del 

buzon de sugerencias como mecanismo 

de interaccion con la entidad.

Dos (2) publicaciónes en la 

página web.

Dos (2) Links publicación página 

web

Número total de actividades de 

divulgacion.
2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Solicitar al Departamento administrativo 

de planeacion distrital, subdireccion de 

espacio publico y ordenamiento 

urbanistico, el acompañamiento 

especializado que genere 

recomendaciones frente a la accesibilidad 

a los organismos que cuentan con puntos 

de atencion.

Una (1) comunicación interna. Una (1) comunicacion elaborada
Número total de comunicaciones 

internas elaboradas
1

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

Generar informe de accesibilidad de 

acuerdo a la norma tecnica NTC 6047 y 

entregar las recomendaciones 

presentadas por el Departamento 

administrativo de planeacion distrital para 

los organismos que cuentan con puntos 

de atencion.

Un (1) informe de accesibilidad Un (1) informe de accesibilidad
Numero total de Informes 

elaborados.
1

Departamento adiministrativo de 

planeacion distrital / Subdireccion de 

espacio publico y ordenamiento 

urbanistico.

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 y lineamientos del 

proceso de atencion al usuario a los 

servidores públicos encargados de recibir, 

radicar y direccionar las comunicaciones 

oficiales

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
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.

Actas de jornadas para la 

cualificacion del personal 

relcionadas con el servicio al 

ciudadano.

Número total de actas 4
Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.4

4.4.1

Elaborar periódicamente informes de PQRDS 

para identificar oportunidades de mejora en la 

prestación de los servicios.

Publicar informe de seguimiento a las 

PQRDS.
Tres (3) informes.

Informe de seguimiento a PQRDS 

elaborado

Número total de informes de 

seguimiento a PQRDS.
3

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

4.4.2 Implementar estrategia de Lenguaje Claro

Realizar laboratorios de simplicidad para 

mejorar la redacción de las respuestas de 

los organismos misionales a sus grupos 

de valor

Un (1) laboratorio de simplicidad 

por organismo y Unidad 

Administrativa Especial

Documento transformado en 

Lenguaje claro
Número de documentos 26

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental y todos los 

organismos

Analizar informe de seguimiento trimestral 

a las PQRDS

Definir acciones y responsables de su 

ejecuciòn para mejorar tiempo de 

respuesta de las PQRDS

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.
Informe percepción frente a la 

atencion del usuario.

Número total de informes 

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 en los 

canales no presenciales

Realizar jornadas de Caracterización de a 

los usuarios que acceden a los canales 

no presenciales ( chat y canal telefonico)

Dos (2) jornadas al año.
Actas de jornadas de 

caracterizacion.
Número total de actas realizadas. 2

Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Participación Ciudadana.

4.2.6

Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO

Subcomponente 1: Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico

Subcomponente 2: Fortalecimiento de los Canales de Atención

4.4.3

Implementar estrategia para mejorar los 

tiempos de respuesta a las solicitudes 

presentadas por los ciudadanos

4.5.1

Medir la percepción de los usuarios frente a la 

satisfacción de los servicios ofrecidos por la 

entidad a través de los diferentes canales.

4.2.2

Aplicar ejercicio de evaluación y diagnóstico 

frente a la calidad de los servicios que ofrece la 

Entidad

4.2.3

Promover canales de atención de acuerdo con 

las características y necesidades de los 

ciudadanos para garantizar la cobertura.

4.2.5

Promover la interacción de los ciudadanos con 

la entidad a través de los buzones de 

sugerencias.

Brindar insumos a los organismos que cuentan 

con puntos de atencion para mejorar la 

accesibilidad a personas con movilidad 

reducida conforme a la norma NTC 6047 de 

2013.

Subcomponente 5: Relacionamiento con el Ciudadano

Número total de publicaciones 1

Departamento Administrativo de 

Desarrollo e Innovación Institucional / 

Subdirección de Trámites, Servicios 

y Gestión Documental.

4.3.2

Subcomponente 3: Talento Humano

Subcomponente 4: Normativo y Procedimental

Cuatro (4) mesas de trabajo por 

organismo y Unidad 

Administrativa Especial

Acta de la mesa de trabajo 

realizada
Número total de actas 104

Todos los organismos y unidades 

especiales

Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en 

los servidores públicos de la entidad

MESES INDICADORES

N° ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN METAS
PRODUCTOS (BIENES O 

SERVICIOS) ENTREGADOS
RESPONSABLES
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