
CIRCULAR No 4112.020.34.1.1612.000255

Asunto: Tipificacion de comunicaciones y aplicacion de Ejes Tematicos

• Tipificacion de Comunicaciones

Para: Asesores, Jefes de Oficina, Servidores Publicos y Contratistas de la Secretaria 
de Gobierno

Peticidn de documentos o informacion: Es el requerimiento que hace un ciudadano, con 
el cual se busca indagar sobre un hecho, acto o situacidn administrativa que 
corresponde a la naturaleza y finalidad de la Entidad.
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ALCALDIA DE 
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA DE GOBIERNO

Peticidn de consulta: Es solicitar ante las autoridades o entidades publicas que 
expresen su opinion, sus conceptos o dictamenes sobre determinada materia 
relacionada con sus funciones o con situaciones de su competencia.

En atencidn a los lineamientos emitidos por la Subdireccidn de Tramites, Servicios y 
Gestidn Documental y con el objetivo de realizar seguimiento, control y medicidn de la 
atencidn oportuna de las comunicaciones presentadas por los usuarios, es necesario 
teneren cuenta los siguientes lineamientos:

El Sistema de Gestidn Documental es una herramienta transversal, que ayuda a los 
servidores publicos y prestadores de servicio a tener un control sobre las 
comunicaciones recibidas, facilitando el cumplimiento oportuno de sus 
responsabilidades. Ahora bien, segun las politicas del sistema de gestidn documental, 
se define la tipificacion, como la asignacidn de una categoria homogenea que permite 
clasificar los radicados de las comunicaciones oficiales de la siguiente manera:

Queja: Es la manifestacidn verbal o escrita de insatisfaccidn realizada por una persona 
natural o el representante de una persona juridica, con respecto a la conducta o actuar 
de un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus funciones.

Peticidn general: Es toda solicitud, que presenta un ciudadano ante la Alcaldia Distrital 
de Santiago de Cali, encaminado a obtener un pronunciamiento por parte del mismo.

Reclamo: Es la manifestacidn verbal o escrita de insatisfaccidn realizada por una 
persona natural o el representante de una persona juridica, sobre el incumplimiento o 
irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la entidad.
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Denuncias: Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una 
conducta posiblemente irregular para que se adelante la correspondiente investigacion 
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa-sancionatoria o etico profesional.

Otros: Comunicaciones informativas que no requieren respuesta por parte de la Alcaldia 
Distrital de Santiago de Cali.

Es por ello que todo productor debe verificar la tipificacion de las comunicaciones 
recibidas para realizar la efectiva respuesta. En caso de recibir comunicaciones que 
han sido mal tipificadas, se debe solicitar al CTO del organismo mediante un Mari, el 
cambio de tipificacion sustentando el motivo por el cual solicita dicho cambio.

• Ejes Tematicos

Los Ejes Tematicos son la ruta que le permite al organismo identificar los temas por los 
cuales la ciudadania se comunica con la entidad, por ello es obligacion del organismo 
aplicar los ejes tematicos al 100% de las comunicaciones que son radicadas por los 
ciudadanos, este proceso debe ser realizado en el Sistema de Gestion Documental 
tanto por el personal encargado del Centro de Documentacion y Correspondencia 
CDC como por el funcionario productor a quien se asignen las comunicaciones. La 
informacion que se extrae de dicha aplicacion permite al organismo generar los 
programas y servicios que beneficien a la comunidad que interactua con el mismo.

Por Io anterior se invita a todo el personal adscrito a la Secretaria de Gobierno a dar 
pleno cumplimiento a los lineamientos impartidos y asi mejorar nuestro indicador en la 
implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.
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