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8J contestar por favor cite estos datos: 

Radicado No.: 202441730100001514 
Fecha: 21-02-2024 

TRD: 4173.010.22.2.1020.000151 
Rad. Padre: 202441730100001514 

- - - ALCALDL\ DR 

SANTIAGO DE CALl 
-SECRE-TARIA DR DESARPOI LO 
TERRITORIAL V PARTICIPACJON 

CI U DADANA 

CIRCULAR No 4173.010.22.2.1020.000151 

Para: Directores de Deartamento, Secretarios de Despacho, Directores Técnicos 
de Unidad Admir istrativa, Subdirectores, St.ibsecrétarios, Jefes de Oficina y 
Areas de Apoyo Administrativo. 

Asunto: Lineamientos Med iciôn de Ia Percepciôn de Ia Atenciôn al Usuario a Través 
de los Diferentes Canales de Atención y Aplicaciôn De Encuestas. 

Cordial saludo, 

La Secretarla de Desarrollo Territorial y Participación Ciudadana como Organismc 
responsable de aplicar estratejias de AtenciOn al Ciudath IflO, cuenta con el procedimient 
MAGTO4.05.P002 "Medición Ce Ia percepcion de Ia ate ción al usuario a través de 10: 
diferentes canales de atención" el cual tiene como objetivo medir Ia percepción frente a IL 
atenciôn prestada, mediante a evaluaciôn y análisis de los resultados recolectados n 
través de Ia aplicación de las encuestas con el fin de conocer y mejorar el nivel de 
percepciôn frente a Ia ateniôn del usuario brindada en canales presenciales y n( 
presenciales en los organism - s con puntos de atención de Ia Administraciôn de Santiag' 
de Cali Distrito Especial. 

Es importante mencionar que ci procedimiento inicia con Ia definición de necesidades de 
revision yb ajuste de Ia encuesta para meir Ia PercepciOnfrente a Ia atenciOn del usuaric 
tanto por el canal presencial ( untos de atenciOn) yio no presencial, incluye Ia aplicaciOi 
de Ia encuesta para medir Ia p ?rcepciOn, análisis y seguimiento de los resultados, genera• 
Informe trimestral de percep :On de atención al usuaro hasta enviar el informe a k: 
SubdirecciOn de Tramites, Ser /icioS y GesliOn Documental 

De Ia misma manera Ia medick n de Ia percEpciOn es una herramienta para el mejoramientO 
continuo ae Ia Adrntnistracion D1strital de Santiago -de LaFI, razon por Ia cual se dictan 
lineamientos para Ia aplicac On de las ncuestas qu€ permitan percibir el nivel de 
satisfacción de los ciudadano. en cuanto n Ia atenciOn rEcibida en eI primer momento de 
verdad y a partir de los reportes mensuales e informes tr mestrales producto del proceso 
establecer estrategias yb accones que permitan brindai un servicio de calidad, amable 
oportuno y diligente en los purtos de atenciOn en donde e brinde atenciOn al usuario. 

Por lo anterior es importante eñirse a los lineamientos que permitan Ia mediciOn de k 
percepción frente a Ia atenciOr: prestada en IaAlcaIdIa Di:trital de Santiago de Cali: 

1. Los puntos de atenciOn 'Jispuestos n Ia Administr don Distrital deberán brindar ur 
serv'icio amable, respetuoso y de calida, conforme a lo establecido en el manual th 
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atención at usuario (MAGTO405.MOO1) y los protocolos de atención los cuales se 
encuentran inmersos en este documento, con el propôsito de mejorar el servicio y Ia 
percepción de los usuarios frente a Ia Entidad; por to tanto os Organismo deberán solicitar 
at proceso de Atención at Usuario capacitación en protocotos de atención dirigida at 
personal que esta de cara at ciudadano. 

2. El formato de encuesta para medir ta atención del usuario por el canal presenciat 
(MAGTO4.05.P002.F002), el cuat se encuentra adjunta a Ia presente, debe ser aplicado 
por todos los Organismos, Oficinas o Puntos de Atención que en su proceder, tengan 
contacto directo o interactüen con tos usuarios externos, et formato de atención at usuario 
se encuentra pubticado en Ia plataforma DARUMA 1/.[Q..E.QQ.?FOQ2iIn_E 
MedirLai5....L..s.......P.o....j. C....P.re..... -V4 y en et portal web de Ia AlcaldIa de 
Santiago de Cali a través del botôn servicio a Ia ciudadanla — percepción del usuario, 
disponible en el siguiente enlace web: 
https://www.cali.qov.co/participacion/pubhcaciones/1  03935/percepcion-del-usuario/. 

3. Cada formato debe entregarse al usuario at finalizar Ia atenciôn, el usuario será 
quien to diligencia, cada formato tiene 15 filas para ser ditigenciadas. Se sugiere realizar Ia 
encuesta a uno (1) de cada cuatro (4) usuarios. 

4. Cuando el formato de Ia encuesta de atención at usuario sea diligenciado, deberâ 
continuar con el registro en el portal web de Ia AlcaldIa de Santiago de Cali a través del 
botôn servicio a Ia ciudadanla — percepción del usuario — Encuesta para medir Ia atención 
presenciat del usuario, se puede acceder a través del siguiente enlace web: 
https://www.cali.qovco/aplicaciones/encuestas  ciudadano/view encuesta atencion pres  
enciat.php,  en Ia sección Organismo se debe diligenciar Ia repartición administrativa a Ia 
cuat pertenece el funcionario que reatizo Ia encuesta, en la sección "Punto de Atención" 
debe ser diligenciado el tugar donde fue apticada Ia encuesta, a saber, punto de atenciôn, 
oficina, modulo, ventanilla, otros. 

5. Las encuestas diligenciadas y reportadas en el portat web para tales fines, deberán 
ser escaneadas y entregadas a ta Secretarla de Desarrollo Territorial y Participación 
Ciudadana — Proceso de Atenciôn al Usuario, mediante cornunicación interna a través del 
sistema de gestión documental con et anexo en medio magnetico dentro de las fechas 
estipuladas a continuación: 

Periodo Code Fecha Remisiôn Encuestas 

Primer (I) Trimestre Enero - Marzo 10 de abril de 2024 

Segundo (II) Trimestre Abril - Junio 10 de julio de 2024 
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Tercer (Ill) Trimestre Julio - Septiembre 10 de octubre de 2024 

Cuarto (IV) Trimestre Octubre - Diciembre 
Corte l7de diciembre y fecha 

Ilmite de remisión 30 de di- 
ciembre de 2024 

6. Para medir Ia atención a través los canales no presenciales, Ia encuesta debe set 
aplicada una vez se brinde Ia atención, orientación o información por canal virtual (Correo 
Electrónico, Chat institucional, Pagina web u otro medio idóneo), se debe incluir el enlace 
web correspondiente y motivar al usuario para que lo diligencie;cuando Ia atención es por 
canal telefónico o Ilneas de atención, el funcionario debe diligenciar al momento de brindar 
Ia atención Ia información en el siguiente enlace web 
https://wwwcaligovco/aplicaciones/encuestas  ciudadano/view encuesta atencion cana 
les no presenciales.php. 

7. - Desde el proceso de Atención al Usuario se remite mensualmente el reporte de las 
encuestas aplicadas e ingresadas at sisterna a todos los enlaces articu!adores de lo 
Organismo, con el propôsito de hacer el seguimiento correspondiente a Ia aplicación de Iai 
encuestas. 

8. Al finalizar cada trimestre el Proceso de Atención al Usuario genera el informe de 
percepcion en Ia atención al u ½uario el cual contiene los resultados de Ia aplicaciôn de las 
encuestas de percepcián de A enciôn a Usuarios a través de los diferentes canales, donde 
se analizan y consolidan las er cuestas reportadas por los Organismos de laAdministraciOn 
Distrital; este informe se encuntra inmerso en el "lnforrne de Seguimiento de Servicio a' 
Ciudadano AlcaldIa Distrital du Santiago da Cali" que emite Ia Subdirecciôn de Tramites. 
Servicios y Gestión Document3l. 

Agradecemos su amable atención y trámitE que den a Ia presente. 

ProyectO: Victor Daniel Castillo Beltrán — Con atista 
ElaborO: Sandra Patricia Buitrago Morales — Oontrai 
Revisô: Carlos EdUardo Cardona Prada — Profesional UniversLario 

Johnny Meneses Nieto — Jefe de Oficina Unidad dePoyo a Ia Gestión' - 
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