
GESTIÓN TECNOLÓGICA Y
DE LA INFORMACIÓN

GESTIÓN DOCUMENTAL

MODELO INTEGRADO DE PLANEACIÓN Y
GESTIÓN

(MIPG)

ACTA DE REUNIÓN

MAGT04.03.P003.F006

VERSIÓN 002

ACTA No. 4112.020.34.1.40

FECHA: 05/ago/2022
HORA
INICIAL: 02:30 pm

HORA FINAL: 04:00 pm

OBJETIVO: Realizar análisis del informe de
Servicio al Ciudadano correspondiente al segundo
trimestre de 2022.

LUGAR: Oficina Planeación -Calidad
Piso 2 - Secretaría de Gobierno

Asistentes: Laura Isabel López Rodríguez - Contratista, Jose Luis Cano Hormaza -
Contratista.

AUSENTES: No aplica

INVITADO: No aplica

ORDEN DEL DÍA:

1. Analizar informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al segundo trimestre de
2022.

2. Analizar los datos correspondientes a la percepción en la atención al usuario, por el
canal presencial y canales no presenciales.

3. Definir acciones de mejoras.

DESARROLLO:

1. Analizar informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al segundo trimestre de
2022.

Se dió inicio a la reunión con el análisis del informe remitido por la Subdirección de
Trámites, Servicios y Gestión Documental mediante oficio No. 202241370300007994
del 29 de julio de 2022.

Este documento es propiedad de la Administración Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteración o modificación por
cualquier medio, sin previa autorización del Alcalde.
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● Comunicaciones recibidas en la Secretaría de Gobierno:

El informe reportó que durante el segundo trimestre de 2022 se recibieron en total 374
comunicaciones. De las cuales, el 73.3% corresponde a la tipificación de “Otros”, es
importante mencionar que dentro de esta tipificación se reciben comunicaciones informativas
que no requieren respuesta por parte del organismo, el 11.5% corresponde a “petición de
general”, el 5.9% corresponde a “Petición entre Autoridades” y el 3.3% a “Peticiones de
información”, se verificó que los demás tipos de comunicaciones no cuentan con una
participación representativa sobre el total de los radicados recibidos.

● Atención Oportuna de las PQRSD

Respecto a la atención oportuna de las comunicaciones se logró evidenciar que el indice de
eficiencia del Organismo continua en ascenso lo que demuestra que las gestiones realizadas
por el proceso de Servicio al Ciudadano han sido efectivas, y el personal adscrito a la
Secretaría de Gobierno se encuentra comprometido con la meta de dar trámite y gestión a
todas las comunicaciones dentro de la normatividad vigente.
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Así mismo se analizó el porcentaje de eficiencia por repartición administrativa y se exalta el
compromiso de las oficinas del Despacho Alcalde, Oficina de Comunicaciones y Oficina de
Relaciones y Cooperación, quienes durante el segundo trimestre presentaron un
cumplimiento superior al 75% en el trámite y Gestión de las comunicaciones que fueron
asignadas.

● Comparativo Trimestral

Respecto del comparativo trimestral en el nivel de cumplimiento, se evidenció que la
Secretaría de Gobierno obtuvo una mejora en el indicador de eficiencia correspondiente a 4
puntos porcentuales, lo que en concordancia lo analizado hasta el momento, corrobora la
efectividad de las acciones realizadas por el proceso de servicio al ciudadano.

● Nivel de Satisfacción de Usuarios
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Según los datos reportados por el informe trimestral, el Distrito de Santiago de Cali realizó
un total de 15.611 de satisfacción por los servicios prestados en los 18 Organismos que lo
constituyen.

En relación a la Secretaría de Gobierno se evidenció que el organismo obtuvo 41 encuentas
de satisfacción las cuales el 87% se encontraron en el nivel de “excelente” y el 13% restante
en el nivel de “bueno”, lo que exalta el compromiso de los funcionarios y contratistas, con la
calidad de los bienes y servicios que son entregados por el organismo.

Es importante mencionar que dentro de la Secretaría de Gobierno no se generan trámites o
servicios, razón por la cual el Organismo no obtuvo ninguna calificación por dichos
conceptos.
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● Aplicación de Ejes Temáticos

En relación a la aplicación de los ejes temáticos, se evidenció que la Secretaría de Gobierno,
aplicó un total de 92 ejes temáticos a las comunicaciones que ingresaron al Organismo.

Sin embargo, el total de comunicaciones que ingresaron al Organismo fue de 374 y solo al
24.5% se les reportó el respectivo eje temático. Es importante mencionar que en mesas de
trabajo realizadas con el Centro de Documentación y Correspondencia - CDC, se corroboró
que el eje temático es aplicado a todas las comunicaciones que ingresan al Organismo, pero
el sistema de gestión documental ORFEO no los guarda correctamente. Se dejó claridad que
esta situación fue reportada a DATIC, sin que a la fecha exista una solución.

Adicionalmente con la información reportado se pudo establecer que de los 92 ejes temáticos
aplicados el 52% correspondió a “petición general” y el 22% a “peticion entre autoridades”,
los demás ejes temáticos reportados no constituyen una participación significativa dentro de
la población.

● Percepción de Atención al Usuario

Respecto de la percepción de atención al usuario en puntos de atención es importante dar
claridad que la Secretaría de Gobierno no cuenta con punto de atención al publico, razón por
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la cual las encuentras recibidas corresponden unicamente a los canales de atención virtual y
las ventanillas unicas del Distrito.

En relación a la atención prestada en canal presencial, la Secretaría de Gobierno obtuno una
(1) encuesta de percepción calificada como “excelente”, por el suministro de un Paz y Salvo
que fue solicitado por el peticionario.

Respecto de la atención prestada por canal no presencial se reportaron tres (3) encuestas
realizadas, Dos (2) en el Despacho Alcalde con una calificación de “excelente” y una (1) en la
Secretaría de de Gobierno con una calificación de “regular”, lo que genera al interior del
Organismo una oportunidad de mejora y generar acciones que permitan generar en los
usuarios una percepción de atención satisfactoria.
Este documento es propiedad de la Administración Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su alteración o modificación por
cualquier medio, sin previa autorización del Alcalde.
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● Definir acciones de mejora

Después de realizado el analisis del informe de Servicio al Ciudadano correspondiente al
segundo trimestre se acordaron las siguientes acciones de mejora al interior del organismo.

➔ Continuar con el seguimiento semanal a la gestión de las comunicaciones para
mejorar el índice de respuesta al usuario.

➔ Promover al interior de la Secretaría de Gobierno la aplicación de las encuestas de
satisfacción por la entrega de respuestas a derechos de petición y otras actividades
misionales.

➔ Realizar mayor seguimiento en la recepción del Despacho Alcalde y Despacho de la
Secretaría de Gobierno la aplicación de las encuestas de atención al usuario.

➔ Realizar seguimiento a la aplicación de Ejes tematicos en el Organismo con el fin de
alcanzar la meta de aplicar el lineamiento al 100% de comunicaciones.

TAREAS Y COMPROMISOS  ESTABLECIDOS EN ESTA REUNIÓN

QUÉ HACER RESPONSABLE FECHA COMPROMISO

Dar continuidad y seguimiento a las acciones
de mejora identificadas.

Elaborar el acta de reunión del análisis del
informe de Servicio al Ciudadano
correspondiente al cuarto trimestre de 2021.

José Luis Cano

José Luis Cano

05/Ago/2022

10/Ago/2022

Firmas (responsables)

LAURA ISABEL LÓPEZ RODRÍGUEZ JOSE LUIS CANO HORMAZA
Contratista Contratista
Secretaría de Gobierno                                                Secretaría de Gobierno
Revisó: Laura Isabel López Rodríguez – Contratista
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