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INFORMES DE SERVICIO AL CIUDADANO
ENERO – MARZO DE 2023

La Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental, responsable de realizar
seguimiento, control y medición de la atención oportuna de las comunicaciones
presentadas por los usuarios en tiempo, calidad de respuesta y satisfacción de la
prestación del servicio, presenta informe con relación a los siguientes temas:

➢ Seguimiento a la atención oportuna de las comunicaciones.
➢ Satisfacción del Usuario.
➢ Ejes temáticos
➢ Conclusiones y Recomendaciones.
➢ Medición de la percepción de la atención al usuario, por el canal presencial y

canales no presenciales. (informe preparado por la Secretaría de Desarrollo
Territorial y Participación Ciudadana)

Total de comunicaciones recibidas en la Entidad

En esta primera parte del informe se detalla la cantidad de comunicaciones recibidas en
la entidad y direccionadas a cada organismo durante el primer trimestre del año.
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COMUNICACIONES RECIBIDAS POR ORGANISMO AÑO 2023
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Comunicaciones recibidas en el primer (I) trimestre según su tipificación

A continuación, se relacionan las comunicaciones recibidas en la Alcaldía Distrital de
Santiago de Cali, según la tipificación de las mismas, con su respectivo acumulado y
porcentaje relativo, por último, se sombrea los porcentajes más representativos.

SEGUIMIENTO A LA ATENCIÓN OPORTUNA DE LAS COMUNICACIONES
ENERO – MARZO 2023

La Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental, responsable de realizar
seguimiento, control y medición de la atención oportuna de las comunicaciones
presentadas por los usuarios ante los diferentes organismos, realiza el análisis de la
información correspondiente al periodo comprendido entre enero y marzo del año 2023,
tomando como base los datos registrados de las respuestas elaboradas en el Sistema
de Gestión documental ORFEO.

La información contenida en las tablas refleja los registros tal y como se encuentran en
la bases de datos de del sistema.
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Atención oportuna de las PQRDS

En esta parte del informe se detallan el total de respuestas elaboradas por tipo de
comunicación, la cantidad de respuestas generadas de manera oportuna y la cantidad
de respuestas generadas con términos vencidos. Se calculan los porcentajes
correspondientes.

La siguiente tabla, refleja la cantidad de respuestas generadas por organismo durante
el periodo enero y marzo de 2023. La cantidad y porcentaje de respuestas que se
generaron dentro de los tiempos que la normativa tiene definida para los diferentes
tipos de comunicaciones y la cantidad y porcentaje de respuestas que se generaron
para comunicaciones ya vencidas.
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Entre los meses de enero a marzo de 2023 en la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali
se generaron un total de 53.344 respuestas a las comunicaciones presentadas por los
usuarios. Se consideran todos los tipos documentales evidenciados en ORFEO.

Comparativo trimestral de gestión de respuesta

La tabla presenta el resultado de la gestión correspondiente al primer trimestre del año
de 2023. Se analiza cómo ha sido el comportamiento trimestral (comparativo) frente a la
gestión de respuesta oportuna a las solicitudes presentadas por los usuarios.
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De conformidad con los datos anexos se puede inferir que la Alcaldía Distrital de
Santiago de Cali refleja un resultado positivo con relación al cuarto trimestre del año
2022, reflejando un indicador de eficiencia para la atención oportuna de las
comunicaciones equivalente al 57% para el periodo enero – marzo de 2023.
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INFORME DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO
ENERO – MARZO DE 2023

El informe de Satisfacción del Usuario da cuenta de las evaluaciones realizadas por los
ciudadanos sobre los trámites, productos u otros procedimientos administrativos (OPA)
ofrecidos por cada organismo durante el primer trimestre del año. Se presenta también
el resultado de la satisfacción para los trámites en línea.

Nivel de Satisfacción de Usuario Administración Central

Durante el periodo se recibieron un total de 7.375 encuestas de 22 organismos a través
de las cuales los usuarios evaluaron 54 trámites u otros procedimientos administrativos
(OPA) y respuestas a derechos a petición. La siguiente tabla presenta el total de
encuestas por organismo.
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El nivel de satisfacción de los usuarios frente
a los trámites y OPA´s ofrecidos por la
entidad es positivo, al evidenciar
calificaciones en los rangos “excelente” y
“bueno” con porcentaje equivalente al 98%.

Registro de Conceptos de Inconformidad

El 2% de los usuarios manifestaron inconformidades frente a la atención de PQRD y/o
de los trámites y OPA´s ofrecidos por parte de la entidad.
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El concepto de inconformidad que
presenta mayor cantidad de registros
es “suma de tiempo de respuesta”.
Estas manifestaciones se evidencian
en mayor proporción en las
respuestas a “Respuesta a Derechos
de Petición” de la Unidad
Administrativa Especial de Servicios
Públicos Municipales.

Nivel de Satisfacción Trámites y Servicios en línea

Durante el transcurso del primer trimestre del año se registraron 3.656 encuestas a
través de las cuales los usuarios evaluaron cuatro trámites u OPA dispuestos a través
de canales electrónicos. La siguiente tabla presenta el total de encuestas y los
trámites/servicios evaluados.
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El nivel de satisfacción para los trámites y
servicios ofrecidos en línea presenta un nivel
del 85%, correspondiente a las calificaciones
registradas en los rangos de “excelente” y
“bueno”. Se evidencia entonces un nivel de
inconformidad representando un 15% de
usuarios que calificaron con los rangos
“regular” y “malo”.

A continuación, se evidencian las calificaciones por concepto de inconformidad que se
registraron para cada uno de los trámites y/o OPA’s ofrecidos en línea.

CONCEPTOS DE INCONFORMIDAD

Entre los conceptos de
inconformidad, los que reflejan
mayor registro corresponde a
“Disponibilidad de la página
web”, seguido por “no obtuvo el
trámite”.
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EJES TEMÁTICOS

Con el propósito de identificar los conceptos que originan las peticiones que los
usuarios presentan ante la Alcaldía Distrital de Cali, los organismos de la Entidad deben
registrar en el Sistema de Gestión Documental ORFEO los ejes temáticos definidos por
y para cada una de ellas.

Al reconocer las necesidades, expectativas e intereses de los ciudadanos, los
organismos podrán planear y gestionar acciones para atender y solucionar de fondo
ese tipo de requerimientos.

Desde la Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental se realizan las
siguientes aclaraciones frente al registro de los Ejes temáticos

• Aplican para comunicaciones de entrada (solicitudes de los ciudadanos).
• La descripción del eje temático no debe ser genérica, para que cumpla el

objetivo definido.
• Cada organismo responsable de atender las PQRD, debe mantener actualizado

el listado de los ejes temáticos que aplican en cada una de sus áreas de trabajo.
• Los ejes temáticos no se aplican a las solicitudes de trámites y servicios.

En la siguiente tabla se evidencian 12.243 registros de ejes temáticos realizados en el
Sistema de Gestión Documental ORFEO durante los meses de enero a marzo del 2023.
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Para este trimestre, los organismos vincularon 522 ejes temáticos a 12.243 PQRDS,
recibidas durante el periodo.

A continuación se presenta una tabla con la representación de los cincuenta (50)
conceptos por los que los ciudadanos presentaron mayor número de requerimientos. Se
han ordenado de forma descendente.
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En la siguiente tabla se presenta la relación de los cinco (5) conceptos que se
encuentran asociados a quejas y reclamos y que tuvieron mayor registro, queriendo
decir con esto, que los organismos responsables deberán analizar e identificar las
causas que originaron estas solicitudes y establecer el tratamiento para la subsanación
de las mismas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

⮚ El tipo de solicitud que más recibió la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali en este
periodo fue petición general, con una representación del 37%.

⮚ Se evidencia la atención con tiempos vencidos para la generalidad de las
comunicaciones recibidas en la entidad.

⮚ Se reitera la importancia de llevar a cabo la verificación de la tipificación de las
comunicaciones para coordinar la efectiva respuesta. En caso de recibir
comunicaciones que han sido mal tipificadas, se debe realizar la reclasificación para
lograr la calidad en las estadísticas generadas por el Sistema de Gestión
Documental ORFEO.

⮚ El nivel de eficiencia de la entidad en la atención de las comunicaciones
presentadas por los usuarios es del 57%, presentando un incremento frente al
trimestre del año anterior.

⮚ El nivel de satisfacción de los usuarios frente a los trámites y servicios ofrecidos por
la entidad es del 98%.

⮚ Los conceptos que generaron inconformidad frente a los trámites u OPA’s que
ofrece la Entidad y presentan mayor registro corresponde a “tiempo de respuesta”
representando el 63%, seguido de “claridad en la respuesta” que representa el 21%.

⮚ De acuerdo con el resultado del informe de satisfacción, los organismos deben
fortalecer la aplicación y registro de las encuestas para evaluar la satisfacción de
los usuarios, en tanto que sólo se evidencian resultados para 54 de los 239 trámites
u OPA´s ofrecidos por la entidad.

⮚ El nivel de Satisfacción de los usuarios frente a los trámites u OPA’s ofrecidos en
línea es del 85%, presentando mejora frente al trimestre anterior.

⮚ Los conceptos de inconformidad en los trámites y servicios en línea que reflejan
mayor registro corresponde a “Disponibilidad de la página”, seguido por “No obtuvo
el trámite”.

⮚ Veinticinco (25) organismos de la Entidad asociaron 522 ejes temáticos a 12.243
PQRDS, siendo el Departamento Administrativo de Hacienda Municipal el
organismo que evidencia mayor número de registros.

⮚ Los 10 ejes temáticos que tuvieron mayor cantidad de registros fueron:
1. Intervención de árboles en espacio público y privado
2. Gestión de información
3. Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros
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4. Mantenimiento de vía
5. Respuesta
6. Accesibilidad en la prestación de servicios de salud
7. Solicitudes
8. Atención por presencia de fauna silvestre
9. Más familias en acción
10. Información de industria y comercio

⮚ Los 5 ejes temáticos que tuvieron mayor cantidad de registros para quejas y
reclamos fueron:
1. Incumplimiento de Deberes
2. Gestión de información
3. Extralimitación de Funciones / Abuso de Autoridad
4. Levantamiento de pendiente
5. Reducción de tarifa

⮚ Es necesario realizar el análisis y solicitud de actualización de los ejes temáticos
identificados en cada uno de los organismos, teniendo en cuenta que se evidencian
algunas descripciones genéricas que no permitirán identificar de manera clara el
concepto que origina la PQRD.

⮚ Los organismos deben realizar análisis del informe de ejes temáticos, para
identificar los conceptos de mayor representatividad en cada uno de los despachos
y definir acciones correctivas y/o preventivas que permitan solucionar las
necesidades y expectativas manifestadas por los ciudadanos

⮚ Los organismos deben realizar análisis del informe de seguimiento de Servicio al
Ciudadano y definir acciones correctivas y/o preventivas que permitan subsanar las
debilidades evidenciadas.



 
 
 
 
 
 
 

INFORME MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA ATENCION AL USUARIO, 
 POR EL CANAL PRESENCIAL Y CANALES NO PRESENCIALES,  

PRIMER TRIMESTRE DEL AÑO 2023 
 

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 

   
  

La Secretaria de Desarrollo Territorial y Participación Ciudadana, en su Oficina de 
Atención al ciudadano, Proceso Atención al Usuario y  Procedimiento “Medición de 
Percepción de la Atención al Usuario en los diferentes Canales”, ha implementado 
como estrategia para el mejoramiento de la Administración Central del Distrito Santiago 
de Cali, lineamientos  para la aplicación de las Encuestas de Percepción de Atención al 
Usuario, que permitan percibir el grado de conformidad de los ciudadanos en el 
momento de instaurar una petición, queja, reclamo o solicitud, por medio de los  
diferentes canales presenciales y no presenciales, que realizan los diferentes 
Organismos de la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali que cuentan con puntos de 
atención a usuarios.  
 
Por medio del presente informe, se dan a conocer los resultados de la aplicación de  
Encuestas de Percepción de Atención a Usuarios, por el canal presencial y por los 
canales no presenciales, mediante la consolidación y análisis de las encuestas 
aplicadas y reportadas por los Organismos de la Administración Distrital, durante el 
primer trimestre del año 2023, dando como resultado información general de la Entidad 
y de cada uno de los Organismos, esperando que este documento sirva como insumo 
para la toma de decisiones que fortalezcan la atención al usuario en las PQRS.  
 
 

ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA ATENCION DEL USUARIO,  
APLICADA POR EL CANAL PRESENCIAL 

 
FICHA TÉCNICA DE LA ENCUESTA 

Nombre de la Encuesta  
Encuesta para medir la Atención del 
usuario en el canal presencial 

Tipo de Encuesta Directo – personal.   

Población Objetivo 
Usuarios externos de los servicios 
ofrecidos por la Administración Central 
Distrital de Santiago de Cali. 

Lugar de Aplicación  
Puntos de atención en los diferentes 
Organismos de la Administración Central 
Distrital de Santiago de Cali. 

Medios de Recepción  Formato de Encuesta físico, ubicado en 



 
 
 
 
 
 
 

cada Organismo de la Administración 
Central Distrital.   

Cantidad de Encuestas Aplicadas  23.979 

Rango de Fecha de Aplicación  Enero – Marzo de 2023 

Objetivo de la Encuesta  

Conocer la percepción del usuario frente 
a la atención recibida al momento de 
presentar sus solicitudes por el canal 
presencial.  

 
Cuadro No. 1 

 
Porcentaje de Encuestas de Percepción de Atención de Usuarios, aplicadas por medio 

del canal presencial, Primer trimestre de 2023. 
 

# DE ENCUESTAS APLICADAS POR MES 

ENERO FEBRERO MARZO TOTAL  

5.303 7.479 11.197 23.979 

22,1% 31,2% 46,7%  
 
 

Grafica No. 1 
Porcentaje de aplicación de Encuestas de Percepción de Atención de Usuarios, 

 Primer Trimestre de 2023. 
 

 
 

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea por Organismo - Proceso de Atención al Usuario. 



 
 
 
 
 
 
 

             
En la gráfica No, 1, se observa que para el mes de marzo se registró mayor aplicación 
de encuestas por parte de los organismos con el 46,7%. Comparativamente con el 
trimestre anterior donde se aplicaron 32.568 encuestas, se observa una disminución en 
su aplicación del 26,37%. 
 
Las Encuestas de Percepción de Atención de Usuarios aplicadas, contienen las 
siguientes preguntas:   
 

1. ¿Qué gestión realiza en el punto de atención? 

2. ¿Cómo califica la atención recibida en el punto de atención? 

Las preguntas, brindan un marco de orientación al cumplimiento de los lineamientos en 
torno al Proceso de Atención al Usuario, como insumo para el análisis, resultados y 
decisiones.  

Cuadro No. 2 
¿QUÉ GESTIÓN REALIZA EN EL PUNTO DE ATENCIÓN?  

GESTION 
II TRIMESTRE 

2022 
III TRIMESTRE 

2022 
IV TRIMESTRE 

2022 
I TRIMESTRE 

2023 
TOTAL PROMEDIO 

  CANT % CANT % CANT % CANT % CANT % 

Radicacion de PQRS 7946 18,1% 10115 24,7% 7223 22,2% 7.078 29,5% 32362 23,6% 

Radicacion de tramites  162 0,4% 643 1,6% 569 1,7% 82 
0,3% 

1456 1,0% 

Solicitud de orientacion  5623 12,8% 5235 12,8% 4082 12,5% 5.879 
24,5% 

20819 12,9% 

Gestion de tramites y servicios  26746 61,0% 22694 55,4% 18581 57,1% 9.224 
38,5% 

77245 48,6% 

Notificaciones  188 0,4% 177 0,4% 4 0,0% 153 
0,6% 

522 0,3% 

Recibo de respuesta 3 0,0% 75 0,2% 10 0,0% 153 
0,6% 

241 0,1% 

otros 2795 6,4% 1689 4,1% 1702 5,2% 1.150 
4,8% 

7336 4,6% 

paz y salvo  384 0,9% 370 0,9% 397 1,2% 260 
1,1% 

1411 0,9% 

TOTAL 43847   40998   32568   23979   141392   

 
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea por Organismo - Proceso de Atención al Usuario 

 
¿Qué gestión realiza en el punto de atención? 

Según el Cuadro No. 2, para el primer trimestre del 2023 los Organismos aplicaron 
23.979 Encuestas de Percepción de Atención al Usuario, por el canal presencial, en los 
diferentes puntos de atención habilitados por la Entidad, permitiendo observar cambios 



 
 
 
 
 
 
 

significativos con respecto al cuarto trimestre del año 2022. Los cambios denotan una 
disminución en la gestión de trámites y servicios con 18,6% y un incremento en la 
radicación de PQRS del 7,3%, entre tanto la solicitud de orientación se incrementó un 
12% en su participación. Así mismo se aplicaron 8.589 encuestas menos que en el 
trimestre anterior.  
 

Gráfico No. 2 
Porcentaje por Tipo de Gestión realizada por los Usuarios en la Entidad, comparativo  

 
 
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea por Organismo - Proceso de Atención al Usuario 



 
 
 
 
 
 
 

El Grafico No.2, permite identificar aspectos propios del tipo de gestión de la radicación 
en los puntos de atención, como:  
La gestión de trámites y servicios ocupó primer lugar con una participación del 38,5% 
en cuanto a la gestión realizada en el punto de atención para el primer trimestre del año 
2023, mientras que la radicación de PQRS presento el 29,5%, la solicitud de 
Orientación ocupo el tercer lugar en cuanto al tipo de gestión realizada con el 24,5%. 
Durante el cuarto trimestre de 2022 la gestión más realizada fue la de trámites y 
servicios con el 55,4%, seguida de la radicación de PQRS con el 24,7% de 
participación. 
 
El consolidado general permite observar que la gestión de tramites y servicios fue la el 
trámite que mayor aplicación de encuestas presento con un promedio de 48,6% con 
77.245 aplicaciones, seguido de la radicación de PQRS con un promedio del 23,6% y 
32.362 aplicaciones, mientras que la solicitud de orientación obtuvo un promedio del 
12,9% con 20.819 aplicaciones de encuestas. 
 

Cuadro No. 3 
Tipo de Gestión realizada por los usuarios en puntos de atención de cada Organismo 

de la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali, Primer trimestre de 2023 
¿QUÉ GESTIÓN REALIZA EN EL PUNTO DE ATENCIÓN?  

ORGANISMO 
Radicacion 

de PQRS 

Radicacion 
de 

tramites  

Solicitud de 
orientacion  

Gestion 
de 

tramites 
y 

servicios  

Notificaciones  
Recibo de 
respuesta 

otros 
paz y 
salvo  

TOTAL 

Subdireccion de 
Impuestos y Rentas 
Municipales 

22 2 172 5728 1 0 1 0 5926 

SECRETARIA DE 
DESARROLLO 
TERRITORIAL Y 
PARTICIPACION 
CIUDADANA 

2859 5 207 40 43 61 300 7 3522 

SECRETARIA DE 
SALUD 

2032 0 0 0 0 0 0 0 2032 

Oficina Tecnica 
Operativa de Cobro 
Persuasivo 

1 0 395 1271 0 0 0 0 1667 

DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
GESTION DEL MEDIO 
AMBIENTE 

350 7 744 0 0 0 1 0 1102 

SECRETARIA DE 
VIVIENDA SOCIAL Y 
HABITAT 

29 0 0 780 0 0 1 0 810 

SECRETARIA DE 
TURISMO 

1 0 781 0 0 0 0 0 782 



 
 
 
 
 
 
 
Subsecretaria de 
Poblaciones y Etnias 

12 0 668 52 0 0 0 0 732 

DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
DESARROLLO E 
INNOVACION 
INSTITUCIONAL 

0 0 2 715 0 0 0 0 717 

SECRETARIA DE 
INFRAESTRUCTURA 

5 0 1 412 0 0 0 243 661 

SECRETARIA DE 
EDUCACION 

643 5 0 0 0 0 0 0 648 

CALI 21 5 4 594 13 1 6 4 0 627 

SECRETARIA DEL 
DEPORTE Y LA 
RECREACION 

459 22 3 1 0 0 123 0 608 

CALI 14 9 0 482 3 0 0 0 0 494 

SECRETARIA DE 
CULTURA 

93 0 106 26 0 0 200 1 426 

SECRETARIA DE 
BIENESTAR SOCIAL 

0 26 342 0 0 0 0 0 368 

DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
PLANEACION 
MUNICIPAL 

356 0 0 0 0 0 0 0 356 

Subdireccion de 
Catastro Municipal 

0 5 271 28 0 0 0 0 304 

CALI 7 2 1 245 0 0 0 0 0 248 

DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
GESTION JURIDICA 
PUBLICA 

0 0 0 0 0 0 245 0 245 

CALI 6 6 0 217 0 0 0 0 0 223 

Subsecretaria de 
Patrimonio, 
Bibliotecas e 
Infraestructura 
Cultural 

1 2 13 23 0 0 159 0 198 

Subsecretaria de 
Inspeccion, Vigilancia 
y Control 

2 0 0 0 108 85 0 0 195 

SECRETARIA DE 
MOVILIDAD 

176 0 0 0 0 0 0 0 176 

Subdireccion de 
Tesoreria Municipal 

3 0 0 102 0 0 0 9 114 

CALI 1 1 2 100 0 0 0 0 0 103 

CALI 4 3 0 40 0 0 0 48 0 91 

CALI 15 2 0 60 0 0 0 5 0 67 

CALI 20 0 0 66 0 0 0 0 0 66 



 
 
 
 
 
 
 
DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
TECNOLOGIAS DE LA 
INFORMACION Y LAS 
COMUNICACIONES 

0 0 56 0 0 0 0 0 56 

Subdireccion de 
Innovacion Digital 

1 0 41 2 0 0 6 0 50 

CALI 17 0 0 43 0 0 0 0 0 43 

CALI 2 0 0 42 0 0 0 0 0 42 

CALI 12 0 0 41 0 0 0 0 0 41 

Unidad Administrativa 
Especial  del Teatro 
Municipal 

0 0 35 0 0 0 0 0 35 

CALI 9 0 0 1 0 0 0 33 0 34 

SECRETARIA DE 
GESTION DEL RIESGO 
DE EMERGENCIAS Y 
DESASTRES 

3 1 27 0 0 0 1 0 32 

DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
CONTROL INTERNO 

0 0 0 24 0 0 0 0 24 

CALI rural 1 0 0 0 0 0 20 0 21 

CALI 5 0 0 20 0 0 0 0 0 20 

CALI 8 0 0 19 0 0 0 0 0 19 

Unidad Administrativa  
Especial Estudios 
Takeshima 

0 0 15 0 0 0 0 0 15 

CALI 13 0 0 12 0 0 0 0 0 12 

Subsecretaria de 
Equidad de Genero 

0 0 6 0 0 0 0 0 6 

Oficina Tecnica 
Operativa de Cobro 
Coactivo 

0 0 2 3 0 0 0 0 5 

CALI 18 0 0 3 0 0 0 0 0 3 

CALI 22 0 0 3 0 0 0 0 0 3 

SECRETARIA DE PAZ Y 
CULTURA 
CIUDADANA 

0 0 0 0 0 0 2 0 2 

CALI 11 0 0 2 0 0 0 0 0 2 

DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
CONTROL 
DISCIPLINARIO 
INTERNO 

1 0 0 0 0 0 0 0 1 

DEPARTAMENTO 
ADMINISTRATIVO DE 
CONTRATACION 
PUBLICA 

0 0 0 0 0 0 1 0 1 



 
 
 
 
 
 
 
SECRETARIA DE 
SEGURIDAD Y 
JUSTICIA 

0 0 1 0 0 0 0 0 1 

Subsecretaria de 
Atencion Integral a 
Victimas 

0 0 0 1 0 0 0 0 1 

CALI 3 0 0 1 0 0 0 0 0 1 

Subsecretaria de 
Infraestructura y 
Mantenimiento Vial 

0 0 0 0 0 1 0 0 1 

TOTAL 7078 82 5879 9224 153 153 1150 260 23979 

Porcentaje de 
participacion 

29,5% 0,3% 24,5% 38,5% 0,6% 0,6% 4,8% 1,1% 100,0% 

 
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea por Organismo - Proceso de Atención al Usuario 

 
En el Cuadro No. 03, del total de 23.979 encuestas de percepción aplicadas por el 
canal presencial el 38,5% corresponden a la gestión de trámites y servicios, destacando 
que tiene gran participación las 5.728 encuestas aplicadas por la Subdirección de 
Impuestos y Rentas y las 1.271 de la oficina técnica de cobro persuasivo sobre el total 
de encuestas de este tipo de 9.224, esto seguido del 29.5% de Radicación de PQRS de 
las cuales 2.859 corresponden a la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participación 
Ciudadana y 2.032 a la Secretaria de  Salud. Así mismo la Gestión de Solicitud de 
Orientación tiene una participación del 24,5% donde destaca la Secretaria de Turismo 
con 781 aplicaciones, seguida del DAGMA con 744.  

¿Cómo califica la atención recibida en el punto de atención? 

Las encuestas de percepción de atención al usuario aplicadas por medio del canal 
presencial, muestran la calificación en la atención dada por la Entidad y sus 
Organismos. 
 

Cuadro No. 4 
¿COMÓ CALIFICA LA ATENCIÓN RECIBIDA EN EL PUNTO DE ATENCIÓN? 

CALIFICACION 

II TRIMESTRE 
2022 

III TRIMESTRE 
2022 

IV TRIMESTRE 
2022 

I TRIMESTRE 
2023 

TOTAL PROMEDIO 

CANT % CANT % CANT % CANT % CANT % 

EXCELENTE 41.878 95,5% 38.348 93,5% 30.426 93,4% 21.450 89,5% 132.102 93,0% 

BUENO 1.940 4,4% 2.589 6,3% 2.038 6,3% 2.495 10,4% 9.062 6,9% 

REGULAR  18 0,0% 39 0,1% 73 0,2% 26 0,1% 156 0,1% 

MALO 11 0,0% 22 0,1% 31 0,1% 8 0,0% 72 0,1% 

TOTAL  43.847   40.998   32.568   23.979   141.392   
 
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea por Organismo - Proceso de Atención al Usuario 



 
 
 
 
 
 
 

 
En el Cuadro 4, se observa que, para el primer trimestre del año 2023, la percepción 
con respecto a la atención por medio del canal presencial, es excelente en un 89.5%, 
seguido de un 10,4% en la buena atención. Porcentaje que, comparado con el cuarto 
trimestre del año 2022, se aprecia que la percepción en la atención excelente disminuyo 
un 3,9%, y la percepción de buena atención se aumentó en un 4,1% con referencia al 
trimestre anterior; la percepción de regular se disminuyó 0,1% mientras que la mala 
percepción bajo en 0.1%. 

Grafica No. 3 
 

Porcentaje de calificación de la percepción en puntos de atención por el canal 
presencial, comparativo  

 
 
 

La grafica No. 3, nos presenta el consolidado comparativo de la vigencia frente al nivel 
de percepción de los usuarios por los canales presenciales en los puntos de atención, 
en términos generales, la percepción excelente prevalece con un promedio del 93% con 
un total de 132.102 calificaciones excelentes.  Seguida de la calificación buena con el 
6,9% con 9.062 calificaciones en los últimos trimestres. 
 
Para los organismos de la Alcaldía que reportaron, se puede interpretar que los 
usuarios se sintieron conformes con la atención recibida en el canal presencial con el 
99.9% de usuarios con calificaciones excelente y buena y solo el 0.1% entre regular y 
mala durante el primer trimestre del 2023. 



 
 
 
 
 
 
 

  
Cuadro No. 5 

Porcentaje según calificación en las Encuestas de Percepción de Atención de Usuarios, 
aplicadas por Organismo de la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali, Primer trimestre 

2023. 

CALIFICACION DE LA ATENCION PRESENCIAL POR ORGANISMO 

ORGANISMO MALO REGULAR  BUENO EXCELENTE TOTAL 

% DE 
PERCEPCION 
DEL USUARIO 
REFERENTE A 
LA ATENCION 

BRINDADA 

Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 0 4 75 5847 5926 99,9% 

SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y 
PARTICIPACION CIUDADANA 0 1 775 2746 3522 

100,0% 

SECRETARIA DE SALUD 0 0 181 1851 2032 100,0% 

Oficina Tecnica Operativa de Cobro Persuasivo 0 0 220 1447 1667 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL 
MEDIO AMBIENTE 0 0 0 1102 1102 100,0% 

SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 0 1 27 782 810 99,9% 

SECRETARIA DE TURISMO 0 0 0 782 782 100,0% 

Subsecretaria de Poblaciones y Etnias 0 0 183 549 732 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E 
INNOVACION INSTITUCIONAL 0 0 14 703 717 100,0% 

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 0 0 0 661 661 100,0% 

SECRETARIA DE EDUCACION 1 0 304 343 648 99,8% 

CALI 21 0 0 2 625 627 100,0% 

SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 0 0 268 340 608 100,0% 

CALI 14 0 0 13 481 494 100,0% 

SECRETARIA DE CULTURA 0 1 87 338 426 99,8% 

SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 0 0 73 295 368 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 
MUNICIPAL 0 0 4 352 356 100,0% 

Subdireccion de Catastro Municipal 0 0 8 296 304 100,0% 

CALI 7 0 0 0 248 248 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA 
PUBLICA 0 0 2 243 245 100,0% 

CALI 6 0 0 73 150 223 100,0% 

Subsecretaria de Patrimonio, Bibliotecas e Infraestructura 
Cultural 1 0 12 185 198 

99,5% 

Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control 0 1 1 193 195 99,5% 

SECRETARIA DE MOVILIDAD 0 1 55 120 176 99,4% 



 
 
 
 
 
 
 

Subdireccion de Tesoreria Municipal 6 15 65 28 114 81,6% 

CALI 1 0 2 1 100 103 98,1% 

CALI 4 0 0 0 91 91 100,0% 

CALI 15 0 0 0 67 67 100,0% 

CALI 20 0 0 0 66 66 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE 
LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 0 0 6 50 56 100,0% 

Subdireccion de Innovacion Digital 0 0 12 38 50 100,0% 

CALI 17 0 0 0 43 43 100,0% 

CALI 2 0 0 0 42 42 100,0% 

CALI 12 0 0 0 41 41 100,0% 

Unidad Administrativa Especial  del Teatro Municipal 0 0 0 35 35 100,0% 

CALI 9 0 0 0 34 34 100,0% 

SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y 
DESASTRES 0 0 0 32 32 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO 0 0 0 24 24 100,0% 

CALI rural 0 0 1 20 21 100,0% 

CALI 5 0 0 2 18 20 100,0% 

CALI 8 0 0 18 1 19 100,0% 

Unidad Administrativa  Especial Estudios Takeshima 0 0 0 15 15 100,0% 

CALI 13 0 0 11 1 12 100,0% 

Subsecretaria de Equidad de Genero 0 0 0 6 6 100,0% 

Oficina Tecnica Operativa de Cobro Coactivo 0 0 0 5 5 100,0% 

CALI 18 0 0 2 1 3 100,0% 

CALI 22 0 0 0 3 3 100,0% 

SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA 0 0 0 2 2 100,0% 

CALI 11 0 0 0 2 2 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL 
DISCIPLINARIO INTERNO 0 0 0 1 1 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION 
PUBLICA 0 0 0 1 1 100,0% 

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 0 0 0 1 1 100,0% 

Subsecretaria de Atencion Integral a Victimas 0 0 0 1 1 100,0% 

CALI 3 0 0 0 1 1 100,0% 

Subsecretaria de Infraestructura y Mantenimiento Vial 0 0 0 1 1 100,0% 

Total 8 26 2495 21450 23979 
 

Porcentaje  0,0% 0,1% 10,4% 89,5% 100,0% 
 

 
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea por Organismo - Proceso de Atención al Usuario. 
 



 
 
 
 
 
 
 

Como podemos apreciar de 5.926 encuestas aplicadas por la Subdirección de 
Impuestos y Rentas 5.922 fueron a conformidad, con solo 4 calificaciones regulares,   
de las 3.522 encuestas aplicadas por la Secretaria de Desarrollo Territorial y 
Participación Ciudadana, 3.521 fueron conformes y solo obtuvieron una calificación no 
conforme, de las 2.032 encuestas aplicadas por la secretaria de salud el total fueron a 
conformidad con 1.851 calificaciones excelentes y 181 buenas, de las 1.667 encuestas 
aplicadas por la oficina técnica de cobro persuasivo el total fueron a conformidad con 
1.447 calificaciones excelentes, de las 1.102 encuestas de percepción aplicadas por el 
DAGMA la totalidad obtuvieron calificación excelente por parte de los usuarios, de las 
810 aplicaciones de la Secretaria de Vivienda 809 fueron a conformidad y solo se 
presentó una calificación regular. 
El organismo que mayor cantidad de inconformidad en la atención fue la subdirección 
de tesorería con 114 encuestas aplicadas de las cuales 93 fueron a conformidad, 21 
inconformidades con 6 calificaciones malas y 15 calificaciones regulares. 
 
Es importante mencionar que la aplicación de las encuestas de percepción de usuarios 
en la atención por medio del canal presencial, nos permite determinar de manera 
exacta el nivel de conformidad en la atención brindada, por tanto, se hace necesaria la 
apropiación de la metodología y su aplicación, así como el incremento en la aplicación 
de encuestas de organismos que reportan una mínima cantidad. Es importante el uso 
de la herramienta para plantear e implementar estrategias de mejoramiento de la 
atención a los usuarios en los diferentes tipos de gestión.  
 

Cuadro No. 6 
Porcentaje de aspectos de la atención presencial que causaron conformidad  

e inconformidad, comparativo. 

CONCEPTOS QUE GENERAN INCONFORMIDAD DE LOS USUARIOS 

  
II TRIMESTRE 

2022 
III TRIMESTRE 

2022 
IV TRIMESTRE 

2022 
I TRIMESTRE 

2023 
TOTAL PROMEDIO 

CONCEPTO CANT % CANT % CANT % CANT % CANT % 

El trato, respesto, actitud, cortesía 
frente a la atención 

2 3,4% 1 1,0% 2 5,9% 0 0,0% 5 2,6% 

La preparación y dominio del tema 2 3,4% 1 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,1% 

Presentación personal 1 1,7% 0 0,0% 6 17,6% 0 0,0% 7 4,8% 

El Tiempo de espera 20 33,9% 56 53,8% 92 270,6% 29 85,3% 197 110,9% 

Ventilación, aseo, iluminación, 
mobiliario 

0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Movilidad y accesibilidad 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Otro, cual 8 13,6% 1 1,0% 4 11,8% 5 14,7% 18 10,2% 

total cantidad de inconformidades 33   59   104   34   230   

Usuarios Inconformes 29 0,1% 58 0,1% 58 0,2% 58 0,2% 203 0,2% 



 
 
 
 
 
 
 

Usuarios Conformes 43818 99,9% 40940 99,9% 32510 99,8% 23921 99,8% 141189 99,8% 

TOTAL 43847   40998   32568   23979       

 
El Cuadro No. 6, presenta la conformidad del usuario frente a la atención recibida en el 
canal presencial de 99.8% y un 0,2% de inconformidad, en donde destaca el motivo de 
tiempo de espera con 29 ocurrencias y una participación del 85,3%, disminuyo en 
comparación con el trimestre anterior cuando tuvo una participación del 270% con 92 
incidencias, en cuanto a los conceptos de inconformidad manifestados por los usuarios. 
El concepto Otros aparece con el 14,7% y 5 incidencias. 

 
Grafica No. 4 

Porcentaje de aspectos de la atención presencial que causaron conformidad  
e inconformidad. 

 
 
De acuerdo al grafico No.4 que representa el promedio de conceptos de inconformidad, 
se puede observar que el concepto Tiempo de espera representa el mayor concepto de 
inconformidad por parte de los usuarios con el 85,3% con 29 calificaciones, seguido del 
concepto otros con el 14,7% y 5 incidencias, estos motivos de inconformidad son 
importantes a tener en cuenta para analizar sus causas por parte de los organismos 
que cuentan con puntos de atención a usuarios. 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
ENCUESTA DE PERCEPCION DE LA ATENCION DEL USUARIO.  

POR CANALES NO PRESENCIALES 
 

FICHA TÉCNICA DE LA ENCUESTA 

NOMBRE DE LA ENCUESTA  Encuesta para medir la Atención del 
Usuario por Canales No Presenciales. 

TIPO DE ENCUESTA Telefónico – virtual  

POBLACIÓN OBJETIVO Usuarios externos de los servicios 
ofrecidos por la Administración Central 
Distrital de Santiago  

LUGAR DE APLICACIÓN  Call center de la Administración Central 
Distrital de Santiago de Cali. 

MEDIOS DE RECEPCIÓN  La línea de atención 195, la línea gratuita 
0108000222195, línea fija 6028879020, el 
Chat asistido, el canal de radicación web 
de la página de la entidad, así como el 
correo contactenos@cali.gov.co 

CANTIDAD DE ENCUESTAS 
APLICADAS  

8.073 

RANGO DE FECHA DE APLICACIÓN  Enero - Marzo 2023 

OBJETIVO DE LA ENCUESTA  Conocer la percepción del usuario frente a 
la atención recibida a través de los canales 
no presenciales que cuenta la 
Administración Central Distrital. 

 

Esta encuesta se aplica para conocer la percepción del usuario cuando es atendido por 
medio de los canales no presenciales, contiene las preguntas:  

1. ¿Identifique el canal utilizado, virtual o telefónico? 
2. ¿Cómo califica los servicios prestados a través del canal utilizado? 

 
Con respecto a los interrogantes planteados en la encuesta, a continuación, se enuncia 
análisis y resultado. 
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Cuadro No. 7 Cantidad de Encuestas aplicadas por mes durante                                    
el Primer Trimestre de 2023 

 

# DE ENCUESTAS APLICADAS POR MES 

ENERO FEBRERO MARZO TOTAL  

2.470 2.645 2.958 8.073 

30,6% 32,8% 36,6%  
 

 
Grafica No. 5 

 
 

 
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea - Proceso de Atención al Usuario. 

 
En total para el primer trimestre del año 2023, se aplicaron 8.073 Encuestas de 
Percepción de Atención al Usuario a través de los canales no presenciales, que se 
lideran desde la Oficina de Atención al Ciudadano de la Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Participación Ciudadana, que involucran: La línea telefónica de atención 
195, la línea gratuita 0108000222195, línea fija 6028879020,  el Chat institucional 
asistido, el canal de radicación Web institucional y el correo electrónico 
contactenos@cali.gov.co.  Lo que equivale a un incremento de 2.491 encuestas con 
referencia al cuarto trimestre de 2022 que representan el 44,62%. Siendo el mes de 
marzo el de mayor aplicación con el 36,6%. 
 
Según el anterior comportamiento, es importante mencionar que la atención no 
presencial continúa siendo el medio por el que los usuarios radican gran parte de sus 
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PQRS y donde es el usuario de la Administracion Central Distrital  quien accede al 
formulario para el diligenciamiento directamente de la encuesta. 
 

¿Identifique el canal utilizado, virtual o telefónico? 
 

Cuadro No. 8 
Consolidado Canal Utilizado Atención No Presencial Comparativo 

ATENCION POR CANAL DE ATENCION NO PRESENCIAL 

CANAL DE ATENCION 

II TRIMESTRE 
2022 

III TRIMESTRE 
2022 

IV TRIMESTRE 
2022 

I TRIMESTRE 
2023 

TOTAL PROMEDIO 

CANT  % CANT  % CANT  % CANT  % CANT  % 

Correo Electrónico 1.522 21% 918 12% 401 7% 1.247 15% 4.088 14,0% 

Línea Telefónica 4.613 65% 4.756 61% 3.992 72% 4.960 61% 18.321 64,8% 

Chat Asistido 943 13% 1.967 25% 1.046 19% 1.793 22% 5.749 19,9% 

Otros 34 0% 94 1% 143 3% 73 1% 344 1,3% 

TOTAL 7.112   7.735   5.582   8.073   28.502 0,0% 

Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea - Proceso de Atención al Usuario. 
 

 
Grafica No. 5 

 

 
Se observa una disminucion en la aplicación de la encuesta de percepcion a traves de 
la linea telefonica en el  Primer trimestre de 2023 con respecto al trimestre anterior con 
9%, tambien el incremento de las encuestas diligenciadas a traves del correo 
institucional contactenos del 8% y en cuanto al chat asistido un aumento del 3% en su 
aplicación. En el periodo anterior la linea telefonica tambien presento la mayor 



 
 
 
 
 
 
 

aplicación de encuestas con el 72% seguida del chat asistido con una aplicación del 
19%. 
 
El consolidado general nos permite observar que el mayor promedio de aplicación de 
las encuestas se presenta en la linea telefonica con el 64,8% de participacion y 18.321 
aplicaciones, seguida del chat asistido con el 19,9% y 5.749 aplicaciones, a 
continuacion figura el correo contactenos con el 14% y 4.088 aplicaciones. 
 
 

 
Cuadro No. 9 

 
CANAL DE ATENCION POR MES 

CANAL ENERO FEBRERO MARZO TOTAL  

Correo Electrónico 267 490 490 1.247 

Línea Telefónica 1.714 1.610 1.636 4.960 

Chat Asistido 481 529 783 1.793 

Otros 8 16 49 73 

TOTAL 2.470 2.645 2.958 8.073 
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Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea - Proceso de Atención al Usuario. 
 



 
 
 
 
 
 
 

En lo que se refiere a la aplicación de las encuestas en los canales no presenciales 
discriminadas por mes durante el primer  trimestre de la vigencia 2023 el mes de mayor 
aplicación fue marzo con 2.958 y el canal de mayor aplicación fue la linea telefonica con 
4.960 encuestas durante ese periodo. 
 

Cuadro No. 10 
Medición del nivel de Percepción de Atención al Usuario canal no presencial, 

comparativo. 
¿COMÓ CALIFICA LA ATENCIÓN RECIBIDA POR EL CANAL NO PRESENCIAL? 

CALIFICACION 

II TRIMESTRE 
2022 

III TRIMESTRE 
2022 

IV TRIMESTRE 
2022 

I TRIMESTRE 
2023 

TOTAL PROMEDIO 

CANT  % CANT  % CANT  % CANT  % CANT  % 

EXCELENTE 5.905 78,0% 5.412 70,0% 4.611 82,6% 6.404 79,3% 22.332 72,6% 

BUENO 1.115 20,1% 2.148 27,8% 863 15,5% 1.520 18,8% 5.646 19,7% 

REGULAR  53 0,7% 101 1,3% 45 0,8% 62 0,8% 261 0,8% 

MALO 39 1,3% 74 1,0% 63 1,1% 87 1,1% 263 1,0% 

TOTAL  7.112   7.735   5.582   8.073   28.502   

 
     Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea - Proceso de Atención al Usuario 

 
En el Cuadro No. 10 se aprecia que, durante el primer trimestre del año 2023 con 
respecto al trimestre anterior, la calificación de Excelente disminuyo en 3,3%, mientras 
que la calificación buena se incrementó en 3,3%. En general la calificación en la 
percepción de atención de usuarios en los canales no presenciales, para el primer 
trimestre de 2023 es conforme con un 98,2% de usuarios, incrementándose en 0,1% 
puntos porcentuales con referencia al trimestre anterior. 
 
De igual manera, se aprecia que, de acuerdo con la cantidad de encuestas de 
percepción aplicadas durante el primer trimestre del año 2023, con respecto al trimestre 
anterior, la calificación de Regular, se mantuvo en un 0,8%, igual que la calificación 
Mala en 1,1% lo cual es positivo para la entidad Distrital. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

Grafica No. 7 
Medición del nivel de Percepción de Atención al Usuario canal no presencial, 

comparativa. 

  
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea - Proceso de Atención al Usuario. 
 
 

La Grafica No. 7, de acuerdo al consolidado del nivel de percepción en la atención por 
los canales no presenciales nos permite observar que la percepción de los usuarios con 
respecto a la atención en los canales no presenciales es en promedio para el nivel 
Excelente del 78,4%, para el nivel Bueno del 19,8% lo que representa un nivel de 
percepción conforme del 98,2% y de un 1,8% en promedio de percepción no conforme 
para los canales no presenciales. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 

Porcentaje de aspectos de inconformidad, según la percepción de la atención recibida 
por los usuarios en canales no presenciales, comparativo. 

 
Cuadro No. 11 

CONCEPTOS QUE GENERAN INCONFORMIDAD DE LOS USUARIOS 

  
II 

TRIMESTRE 
2022 

III 
TRIMESTRE 

2022 

IV 
TRIMESTRE 

2022 

I 
TRIMESTRE 

2023 
TOTAL PROMEDIO 

CONCEPTO CANT % CANT % CANT % CANT % CANT % 

Trato, respeto, actitud, cortesía frente a la atención 9 8% 15 8% 9 8,3% 17 11% 50 9% 

Preparación y dominio del tema 29 27% 46 24% 20 18,3% 39 25% 134 23% 

Tiempo de espera al ser atendido 47 44% 102 53% 54 49,5% 62 39% 265 46% 

Accesibilidad a los canales de atención no presenciales 23 21% 29 15% 26 23,9% 40 25% 118 21% 

total cantidad de inconformidades 108   192   109   158   567   

Usuarios Inconformes 92 1% 175 2% 108 1,0% 149   524 1,5% 

Usuarios Conformes 7020 99% 7560 98% 5474 98% 7924 98% 27978 98,2% 

TOTAL  ENCUESTAS 7112   7735   5582   8073   28502   

 
En el Cuadro No. 11, se puede observar que del total de Encuestas de Percepción de 
Atención a Usuarios por los canales no presenciales, el 98% se encuentra conforme 
con la atención recibida, este indicador en el trimestre anterior fue del 98% igual,  
mientras que el restante  2% se encuentra inconforme, debido a aspectos en orden 
importancia, como son: Tiempo de espera para ser atendido 39%, factor que disminuyó 
un 10% con referencia a la trimestre anterior, seguido de accesibilidad a los canales de 
atención no presenciales con el 25%, presentando un incremento del 1,1% con 
referencia al anterior trimestre,  preparación y dominio del tema con el 25%, 6,7% mas 
que en el periodo anterior, Trato, respeto, actitud, cortesía frente a la atención con el 
11%, lo que equivale a 2,7% más que en el  periodo anterior. 
 
En el consolidado general de los conceptos de inconformidad frente a la atención 
recibida se puede observar que prevalece el tiempo de espera para ser atendido con 
265 incidencias que equivalen al 46%, seguido del concepto preparación y dominio del 
tema con 134 incidencias y el 23% de participación, mientras que la accesibilidad a los 
canales representa el 21% de inconformidades con 118 casos. 
 
Es importante revisar estos indicadores en la percepción por parte de los usuarios para 
de esta manera mediante su análisis implementar estrategias para la mejora continua y 
mejorar esta calificación. 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

Grafica No. 8 

 
Fuente: Encuestas reportadas en el aplicativo en línea - Proceso de Atención al Usuario. 
 
 
De acuerdo a lo observado en la gráfica No.8 frente a los conceptos que generaron 
inconformidad en la atención a través de los canales no presenciales podemos observar 
que el tiempo de espera para ser atendido fue el más alto con el 39% de participación 
en promedio con 62 incidencias, seguido de la Accesibilidad a los canales de atención 
no presenciales con el 25% y 40 incidencias, posteriormente preparación y dominio del 
tema con el 25% de participación y 39 calificaciones. En general el promedio del nivel 
de percepción en la atención fue del 98,2% y el de inconformidad del 1,8%. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
Cuadro No. 12 

Calificación de la Atención por Organismo Canales no Presenciales Primer Trimestre 
2023 

CALIFICACION DE LA ATENCION NO PRESENCIAL POR ORGANISMO 

ORGANISMO MALO REGULAR  BUENO EXCELENTE TOTAL 

% DE 
PERCEPCION 

DEL 
USUARIO 

REFERENTE 
A LA 

ATENCION 
BRINDADA 

SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 63 48 218 4100 4429 97,5% 

SECRETARIA DE SALUD 1 2 328 1165 1496 99,8% 

SECRETARIA DE EDUCACION 4 3 691 153 851 99,2% 

CALI 6 0 0 100 112 212 100,0% 

CALI 17 1 0 1 150 152 99,3% 

CALI 14 0 0 0 92 92 100,0% 

CALI 1 0 0 39 52 91 100,0% 

CALI 15 0 0 6 84 90 100,0% 

CALI 12 0 0 1 82 83 100,0% 

CALI 10 0 0 1 78 79 100,0% 

CALI 3 0 0 32 45 77 100,0% 

CALI 21 0 0 2 67 69 100,0% 

CALI 20 0 0 1 59 60 100,0% 

CALI 8 0 0 59 0 59 100,0% 

Subsecretaria de Patrimonio, Bibliotecas e Infraestructura Cultural 2 0 7 34 43 95,3% 

SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 0 0 1 41 42 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 2 2 1 23 28 85,7% 

SECRETARIA DE MOVILIDAD 6 2 6 8 22 63,6% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 4 2 6 6 18 66,7% 

CALI 2 0 0 0 17 17 100,0% 

CALI 4 0 0 0 10 10 100,0% 

CALI 19 0 0 0 10 10 100,0% 

CALI 13 0 0 7 1 8 100,0% 

Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 1 0 2 2 5 80,0% 

Subsecretaria de Servicios de Movilidad 0 0 2 2 4 100,0% 



 
 
 
 
 
 
 

Subdireccion de Catastro Municipal 0 0 0 2 2 100,0% 

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 0 0 0 2 2 100,0% 

SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 0 0 2 0 2 100,0% 

Subsecretaria de Equidad de Genero 0 0 2 0 2 100,0% 

CALI 7 0 0 1 1 2 100,0% 

CALI 11 0 0 2 0 2 100,0% 

CALI rural 0 0 0 2 2 100,0% 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 0 0 1 1 100,0% 

Contaduria General del Municipio de Santiago de Cali 0 0 0 1 1 100,0% 

SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA 0 0 1 0 1 100,0% 

Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control 0 0 0 1 1 100,0% 

SECRETARIA DE CULTURA 0 0 1 0 1 100,0% 

CALI 16 0 0 0 1 1 100,0% 

SECRETARIA DE GOBIERNO 1 0 0 0 1 0,0% 

Subdireccion de Espacio Publico y Ordenamiento Urbanistico 1 0 0 0 1 0,0% 

Subsecretaria  Proteccion de la Salud  y Prestacion de Servicios 0 1 0 0 1 0,0% 

SECRETARIA DE TURISMO 1 0 0 0 1 0,0% 

Oficina de contravenciones 0 1 0 0 1 0,0% 

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales 0 1 0 0 1 0,0% 

Total 87 62 1520 6404 8073  

Porcentaje 1,1% 0,8% 18,8% 79,3% 100,0%  

 
Como se aprecia de las 4.429 encuestas aplicadas para  la Secretaria de Desarrollo 
Territorial y participación Ciudadana 4.318 fueron conformes, se presentaron 111 
encuestas no conformes  para  una percepción del 97.5%, de las 1.496 encuestas 
aplicadas para la Secretaria de Salud presento una percepción del 99,8%  con 1.493 
calificaciones conformes y 3 no conformidades, de las 851 encuestas aplicadas por la 
secretaria de Educación, 844 fueron a conformidad y 7 no conformes, lo que equivale a 
una percepción del 99,2%, en el CALI 6 de las 212 encuestas aplicadas la totalidad 
fueron a conformidad, 112 obtuvieron una calificación excelente y 100 calificaciones 
buenas para una percepción del 100%, para el CALI 17 de las 152 encuestas aplicadas, 
151 fueron conformes y una mala para una percepción del 99,3%. 
 
Es importante mencionar que para la aplicación de estas encuestas es el usuario el que 
determina su aplicación o no mediante el link en el caso de los canales virtuales, y en el 
caso de la línea telefónica es el funcionario el que debe realizar la encuesta al usuario 
para ingresarla en la página de la entidad para que sea registrada. Es importante el uso 
de la herramienta para plantear e implementar estrategias de mejoramiento de la 
atención a los usuarios en los diferentes canales de atención no presenciales.  



 
 
 
 
 
 
 

 
 

Cuadro No. 13 
Aplicación de las Encuestas por Organismo y por Canal de Atención No Presencial en 

el Primer Trimestre 2023 
CALIFICACION DE LA ATENCION NO PRESENCIAL POR ORGANISMO 

ORGANISMO 
Correo 

Electrónico 
Línea 

Telefónica 
Chat 

Asistido 
Otros TOTAL 

SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y 
PARTICIPACION CIUDADANA 

319 3767 328 15 4429 

SECRETARIA DE SALUD 8 64 1424 0 1496 

SECRETARIA DE EDUCACION 838 1 1 11 851 

CALI 6 0 212 0 0 212 

CALI 17 9 143 0 0 152 

CALI 14 0 92 0 0 92 

CALI 1 1 89 1 0 91 

CALI 15 1 89 0 0 90 

CALI 12 0 83 0 0 83 

CALI 10 1 78 0 0 79 

CALI 3 10 55 12 0 77 

CALI 21 3 66 0 0 69 

CALI 20 2 58 0 0 60 

CALI 8 0 59 0 0 59 

Subsecretaria de Patrimonio, Bibliotecas e Infraestructura 
Cultural 

0 0 0 43 43 

SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 1 40 1 0 42 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO 
AMBIENTE 

8 20 0 0 28 

SECRETARIA DE MOVILIDAD 17 0 3 2 22 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA 
MUNICIPAL 

4 0 13 1 18 

CALI 2 1 15 0 1 17 

CALI 4 0 10 0 0 10 

CALI 19 5 5 0 0 10 

CALI 13 1 7 0 0 8 

Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales 0 1 4 0 5 

Subsecretaria de Servicios de Movilidad 2 0 2 0 4 

Subdireccion de Catastro Municipal 0 0 2 0 2 

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 2 0 0 0 2 

SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y 2 0 0 0 2 



 
 
 
 
 
 
 
DESASTRES 

Subsecretaria de Equidad de Genero 2 0 0 0 2 

CALI 7 0 2 0 0 2 

CALI 11 0 2 0 0 2 

CALI rural 0 2 0 0 2 

SECRETARIA DE GOBIERNO 1 0 0 0 1 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL 
DISCIPLINARIO INTERNO 

1 0 0 0 1 

Contaduria General del Municipio de Santiago de Cali 0 0 1 0 1 

Subdireccion de Espacio Publico y Ordenamiento 
Urbanistico 

1 0 0 0 1 

SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA 1 0 0 0 1 

Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control 1 0 0 0 1 

Subsecretaria  Proteccion de la Salud  y Prestacion de 
Servicios 

1 0 0 0 1 

SECRETARIA DE TURISMO 1 0 0 0 1 

SECRETARIA DE CULTURA 1 0 0 0 1 

CALI 16 0 0 1 0 1 

Oficina de contravenciones 1 0 0 0 1 

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos 
Municipales 

1 0 0 0 1 

Total 1247 4960 1793 73 8073 

Porcentaje 15,4% 61,4% 22,2% 0,9% 100,0% 

 
Como se aprecia de 4.429 encuestas aplicadas para  la Secretaria de Desarrollo 
Territorial y participación Ciudadana 3.767 fueron realizadas a través de la línea 
telefónica y 328 por medio del chat asistido, de las 1.496 encuestas aplicadas para la 
Secretaria de Salud, 1.424 fueron aplicadas a través del chat asistido y 64 por medio de 
la línea telefónica, de las 851 encuestas aplicadas por la secretaria de Educación, 838 
fueron a través del correo electrónico, de las 212 encuestas del CALI 6,  la totalidad 
fueron a  través del canal telefónico,  de las 152 encuestas aplicadas por el CALI 17, 
143 fueron aplicadas por medio de la línea telefónica. 
 
En términos generales el 61,4% de las encuestas en los canales no presenciales fueron 
aplicadas a través de la línea telefónica, el 22,2% a través del chat asistido y el 15,4% 
de las mismas se aplicaron por medio del correo electrónico, lo que nos indica con 
referencia al trimestre anterior que disminuyo la aplicación de encuestas a través de la 
línea telefónica en 10,12%, y un aumento de 8,22% su aplicación a través del correo 
electrónico. 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

CONCLUSIONES 

Para la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali y sus Organismos, es importante 
reconocer cual es la percepción de la atención a los usuarios en los diferentes puntos 
de atención de los organismos, de los ciudadanos que se acercan a la entidad para 
radicar sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, contribuyendo este informe a 
identificar aspectos y situaciones, que se convierten en fortalezas y debilidades en el 
momento de verdad de la atención a los ciudadanos que requieren de la entidad.  

Durante el primer trimestre  se aplicaron 23.979 encuestas presenciales, lo que 
equivale a una disminución en su aplicación del 26,37% con referencia al trimestre 
anterior, la gestión de trámites y servicios fue la el trámite que mayor aplicación de 
encuestas presento con un promedio de 38,5% con 9.224 aplicaciones, seguido de la 
radicación de PQRS con un promedio del 29,5% y 7.078 aplicaciones, mientras que la 
solicitud de orientación obtuvo un promedio del 24,5% con 5.879 aplicaciones de 
encuestas, en términos generales, la percepción excelente prevalece con un promedio 
del 94,4% con un total de 143.751 calificaciones excelentes.  Seguida de la calificación 
buena con el 5,4% con 8.177 calificaciones durante la vigencia. 

 
Para los organismos de la Alcaldía que reportaron, se puede interpretar que los 
usuarios se sintieron conformes con la atención recibida en el canal presencial con el 
99,9% de usuarios con calificaciones excelente y buena y solo el 0.1% entre regular y 
mala durante el primer trimestre de 2023. 
 
Se puede observar que el concepto Tiempo de espera representa el mayor concepto de 
inconformidad por parte de los usuarios con el 85,3% con 29 calificaciones, seguido del 
concepto otros con el 14,7% y 5 incidencias, estos motivos de inconformidad son 
importantes a tener en cuenta para analizar sus causas por parte de los organismos 
que cuentan con puntos de atención a usuarios. 
 
 
 
En lo referente a la atención por los canales no presenciales se aplicaron durante el 
primer trimestre del 2023 un total de 8.073 encuestas, que representan un crecimiento 
en la aplicación de las mismas del 44,62% con referencia al trimestre anterior. 

La estadistica permite observar que la mayoria de las encuestas se aplicaron a traves 
de la linea telefonica con el 61% de participacion y 4.960 aplicaciones, seguida del chat 
asistido con el 22% y 1.793 aplicaciones, a continuacion figura el correo contactenos 
con el 15% y 1.247 aplicaciones.  
 



 
 
 
 
 
 
 

En nivel de percepción en la atención por los canales no presenciales durante el primer 
trimestre del 2023 nos permite observar que la percepción de los usuarios con respecto 
a la atención en los canales no presenciales es para el nivel Excelente del 79,3%, para 
el nivel Bueno del 18,8% lo que representa un nivel de percepción conforme del 98,2% 
y de un 1,8% en promedio de percepción no conforme para los canales no 
presenciales, frente a los conceptos que generaron inconformidad en la atención a 
través de los canales no presenciales podemos observar que el tiempo de espera para 
ser atendido fue el más alto con el 39% de participación con 62 incidencias, seguido de 
la Accesibilidad a los canales de atención no presenciales con el 25% y 40 incidencias, 
posteriormente preparación y dominio del tema con el 25% de participación y 39 
calificaciones. En general el promedio del nivel de percepción en la atención fue del 
98% y el de inconformidad del 2%. 
 

Los canales no presenciales a cargo de la sala de atención del Centro Administrativo 
Distrital, han consolidado su crecimiento, debido al conocimiento y apropiación por 
parte de la ciudadanía y la divulgación de los mismos por parte de la Secretaria de 
Desarrollo Territorial en articulación con la Oficina de comunicaciones y con los 
diferentes Organismos de la Entidad Distrital, situación que indica que se ha realizado 
un manejo adecuado de los recursos disponibles para que las atenciones se hagan a 
través de los medios virtuales y telefónicos, además de resaltar el compromiso y 
disposición del personal encargado de la atención a los usuarios y a sus peticiones, 
quejas, reclamos y solicitudes, siendo una alternativa importante para el acceso a la 
Entidad por parte de la ciudadanía para la radicación de sus requerimientos.  

Desde la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participación Ciudadana organismo líder 
del proceso de atención al usuario se brindan de manera permanente capacitaciones en 
protocolos de atención al usuario a los funcionarios que atienden público en los 
diferentes organismos con el objetivo de mejorar la calidad en la atención y que esta 
sea de manera oportuna y que cumpla con las expectativas de la ciudadanía que se 
acerca a los puntos de atención de la Entidad. También se refuerzan de manera 
constante los lineamientos del proceso frente al procedimiento Medición de la 
percepción, mediante la aplicación de las encuestas de atención para que los 
funcionarios reconozcan la importancia de conocer como perciben la atención los 
usuarios y apropien estos lineamientos. 

Desde el Proceso de Atención al Usuario se capacitó en Protocolos de Atención de 

manera permanente a los funcionarios de los diferentes Organismos, que cuentan con 

punto de Atención de la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali; ésta capacitación brinda a 

los funcionarios públicos herramientas que permitan orientar, atender y conocer las 

necesidades o requerimientos de la ciudadanía a través de los diferentes canales de 

atención con el ánimo de garantizar que la comunicación y la interacción con el usuario 



 
 
 
 
 
 
 

sean de forma amable, eficiente y oportuna, mejorando la percepción frente a la 

atención prestada en la Alcaldía Distrital de Santiago de Cali. 

El personal encargado de recepcionar y radicar comunicaciones oficiales en las 

Ventanillas Únicas de la Entidad se capacitó de manera constante en las competencias 

trámites y servicios de los diferentes Organismos de la Entidad Distrital; con el objetivo 

de fortalecer conocimiento y evitar errores o desviaciones en el direccionamiento de las 

comunicaciones. 

   

RECOMENDACIONES 

La adopción de parte de todos los organismos que conforman la Alcaldía Distrital de 
Santiago de Cali, del Procedimiento Medición de Percepción de la Atención al Usuario 
en los diferentes Canales”, y de la herramienta Encuesta de Percepción de Atención al 
Usuario, que permita la toma de decisiones de manera más acertada con respecto a la 
atención del usuario. 

Es indispensable que los organismos apropien la herramienta “Encuesta de Percepción 
de Atención al Usuario”, toda vez que, hace parte del Sistema de Gestión de Calidad. 

Continuar fortaleciendo el uso de los canales no presenciales, que permitan el 
acercamiento de la Administración Distrital a la comunidad desde la comodidad de sus 
hogares, sitios de trabajo, etc. Pero a la vez generar la cultura de toma de decisiones 
basada en la evidencia que representa la aplicación de las encuestas de percepción de 
la atención al usuario.  

La implementación y operatividad del Procedimiento de Medición de Percepción de la 
Atención al Usuario al interior de los organismos de la Alcaldía, es coordinado por el 
Proceso de Atención al Usuario, de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participación 
Ciudadana. 

El análisis del porqué de las calificaciones no conformes en la atención por parte de la 
ciudadanía y el diseño e implementación de estrategias para la mejora continua de 
dicha atención por parte de todos los Organismos que cuentan con puntos de atención 
a usuarios externos y a través de los diferentes canales de atención. 

La recomendación a los organismos que cuentan con puntos de atención para que sus 
funcionarios reciban las capacitaciones en protocolos de atención para de esta manera 
mejorar al poder brindar a los usuarios una atención oportuna y de calidad. 

  Elaboró: Carlos Eduardo Cardona Prada – Profesional Universitario 

Víctor Daniel Castillo Beltrán – Profesional del Proceso - Contratista   


