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La Secretaría de Desarrollo Territorial y Participación Ciudadana, 
proceso Atención al Usuario es la responsable de aplicar las 
estrategias de atención al Ciudadano, en lo relativo al trámite de 
Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes presentadas por la 
comunidad, también tiene a su cargo los canales de atención no 
presenciales con los que cuenta la Alcaldía de Santiago de Cali.
Por ello, hoy presenta los Protocolos de Atención al Ciudadano 
donde se dan los lineamientos para brindar una atención de 
calidad al ciudadano a través de todos los canales con los que 
cuenta la entidad. 

En este se encontrará un nuevo enfoque en la atención de los 
servidores públicos hacia los usuarios y los parámetros de 
servicio aplicando el principio de que la �nalidad de la función 
pública es el servicio con calidad a la ciudadanía.  

Dar a conocer los diferentes canales y puntos de atención que 
soporta el proceso de Atención al Usuario, el procedimiento 
para la radicación de comunicaciones o�ciales, la aplicación 
de protocolos de atención que va implícita en la interacción 
con los usuarios y la Carta del Trato Digno, con el ánimo de 
brindar un servicio de calidad, mejorando la percepción del 
usuario, para fortalecer de esta manera la imagen de la 
entidad y la cultura del servicio.    

Presentación
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Objetivo



El proceso Atención al Usuario busca estandarizar la operación 
realizada por los diferentes organismos que cuentan con puntos 

atendiendo las inquietudes y necesidades de los usuarios, 
aplicando implícitamente los protocolos de atención, realizando 
la caracterización de los usuarios, y al mismo tiempo implemen-
tando las encuestas para conocer el nivel de percepción frente a 
la atención. Esto mismo se implementa en los puntos de 
atención denominado ventanillas únicas, los cuales están 

trámites. 
 
Así mismo, el proceso de Atención al Usuario, en su operación, 
cuenta con canales para atender a los usuarios por los diferentes 
canales de forma presencial y virtual, facilitando y agilizando el 
acceso de los usuarios a la entidad.

La adopción de las diferentes herramientas permitirá que el 
personal de la Administración Central conozca el compromiso de 
la entidad frente a la prestación de los servicios y genere una 
comunicación basada en la aplicación de los principios y valores 
éticos promulgados por la misma.

Alcance

Alcaldía de Santiago de Cali4



Definiciones
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CALIDAD DEL SERVICIO. Conformi-
dad de un servicio con las especi�ca-
ciones y expectativas del ciudadano.

CIUDADANO. Persona sin distingo 
de edad, raza, sexo, religión que 
ejerce sus deberes y derechos en un 
contexto social de�nido y que puede 
de manera individual o en coop-
eración con otros crear, transformar o 
mantener el orden social en que 
quiere vivir. 

CIUDADANÍA DIGITAL. Certi�cación 
de competencias y habilidades 
digitales otorgada por el Ministerio 
de las Tecnologías de la Información 
y de las Comunicaciones a colombia-
nos mayores de 13 años para que 
hagan buen uso de las tecnologías e 
Internet.

CHAT.  Comunicación escrita, en 
línea, entre dos o más personas. 

CONFIABILIDAD. Factor fundamen-
tal que hace referencia a que el 
ciudadano pueda estar seguro del 
buen desempeño y respuesta efecti-
va del servidor público o de quien le 
provee el servicio. 

CONFIDENCIALIDAD. Respeto a los 
derechos del ciudadano para contro-
lar la distribución y difusión de sus 
datos.

ENFOQUE AL CIUDADANO. Investi-
gar las necesidades del ciudadano y 
tenerlas presentes al diseñar y ejecu-
tar proyectos y programas para 
satisfacer sus requerimientos.

DENUNCIA. Acto mediante el cual se 
pone en conocimiento de la autori-
dad la comisión de algún delito o 
infracción legal.

DERECHO DE PETICIÓN. Derecho de 
toda para presentar peticiones 
respetuosas a las autoridades por 
motivos de interés general o particu-
lar y para obtener su pronta resolu-
ción.

GRUPOS DE INTERÉS. Personas, 
grupos o entidades sobre las cuales el 
ente público tiene in�uencia, o son 
in�uenciadas por ella. Es sinónimo de 
“públicos internos y externos”, o 
“ciudadanos internos y externos” o 
“partes interesadas”, entre otros. 



MOMENTO DE VERDAD. Instante en 
el que el ciudadano entra en contacto 
con la entidad, y con base en esta 
experiencia, se forma una impresión 
sobre la calidad del servicio. 

PERSONA CON DISCAPACIDAD. 
Persona con de�ciencias o 
alteraciones en las funciones y /o 
estructuras corporales, limitaciones 
en las actividades que puede realizar 
una persona de su edad y contexto, 
así como restricciones en la partici-
pación en los espacios de la vida 
cotidiana. Las discapacidades se 
clasi�can así: discapacidad auditiva, 
discapacidad visual, discapacidad 
motora, discapacidad cognitiva, 
autismo y discapacidad múltiple.

PETICIÓN PRIORITARIA. Peticiones 
de reconocimiento de un derecho 
fundamental cuando deban ser 
resueltas para evitar un perjuicio 
irremediable al peticionario, cuando 
por razones de salud o de seguridad 
personal esté en peligro inminente la 
vida o la integridad del destinatario 
de la medida solicitada.

QUEJA. Manifestación verbal o 
escrita de rechazo y denuncia, 
presentada por una persona, en 
contra de un servidor público o 
entidad por su presunta acción u 
omisión irregular.
 

RECEPCIÓN DE DOCUMENTOS. 
Operaciones de veri�cación y 
control que se realizan para admitir 
documentos que han sido remitidos 
por una persona o entidad.

RECLAMO. Manifestación verbal o 
escrita de inconformidad por parte 
de una persona, con ocasión de un 
servicio que se hubiere prestado o 
dejado de prestar por una entidad o 
servidor público.

SERVICIO. Es el conjunto de 
acciones o actividades de carácter 
misional diseñadas para incremen-
tar la satisfacción del usuario, 
dándole valor agregado a las 
funciones de la entidad.

SATISFACCIÓN DEL USUARIO.  
Percepción sobre el grado en que se 
han cumplido sus requisitos y 
expectativas.

SOLICITUD.  Es aquella que, de 
forma oral o escrita, incluida la vía 
electrónica, puede hacer cualquier 
persona para acceder a la 
información pública.

SUGERENCIA. Insinuación, inspir-
ación, idea que se sugiere.
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Más información sobre términos 
empleados en este documento en: 

TRÁMITE. Conjunto o serie de pasos 
o acciones regulados por el Estado, 
que deben efectuar los usuarios para 
adquirir un derecho o cumplir con 
una obligación prevista o autorizada 
en la Ley; este se inicia cuando el 
particular activa el aparato público a 
través de una petición o solicitud 
expresa y termina (como trámite) 
cuando la Administración Pública se 
pronuncia sobre éste, aceptando o 
denegando la solicitud.

TRANSPARENCIA. Es la práctica de 
hacer visible y divulgar entre la 
ciudadanía la información pública, a 
�n de combatir la corrupción y elevar 
los niveles de probidad al interior del 
Estado. Principio que subordina la 
gestión de las instituciones a las 
reglas que se han convenido y que 
expone la misma a la observación 
directa de los grupos de interés; 
implica, así mismo, el deber de rendir 
cuentas de la gestión encomendada.

USUARIO. Es la persona que solicita 
los servicios que presta la entidad de 
conformidad con sus competen-
cias.entre otros. 

http://www.cali.gov.co/glosario/



Canales de Atención
al Ciudadano

Canal presencial
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Los Canales de Atención al Ciudadano son los medios a través de 
los cuales se establece la relación Usuario-Alcaldía de Santiago 
de Cali y para ello, tenemos tres formas para atenderle: presen-
cial, virtual y telefónica. 

Podemos atender personalmente en nuestros puntos de atención 
y puntos de ventanillas únicas, en éstas se pueden radicar peticio-
nes, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias. A continuación, 
presentamos la localización física de estos puntos:

Punto principal

Ventanillas únicas 

Centro Administrativo Municipal, sótano 1, (Avenida 2 Norte 
# 10 – 70). Horario de atención: lunes a viernes, de 8:00 a. m. 
a 4:30 p. m., jornada continua.

Ubicadas en los Centros de Administración Local Integral 
(CALI), en las diferentes comunas del territorio. Horario de 
atención: lunes a viernes, de 8:00 a. m. a 12:00 m. y 1:00 p. 
m. a 5: 00 p. m.:

Terrón Colorado. Calle 22A Oeste # 4A - 25
Vipasa. Avenida 3CN # 47AN – 18
Manzanares. Calle 44 # 1H – 44 
La Rivera. Carrera 1D # 65-00
Los Guaduales. Carrera 8N # 70A -16
Alfonso López. Calle 76 # 7G - 34
Las Américas. Calle 39 con carrera 13
Aranjuez. Carrera 16 # 15-79 
El Guabal. Calle 14 B No. 41A - 25
El Vallado. Carrera 41B con calle 50
Unión de Vivienda. Calle 38 con carrera 41H
Limonar. Calle 13B con carrera 64 y 65
Meléndez. Calle 4 con carrera 94
El Cedro. Calle 8 con carrera 32 esquina
Siloé. Carrera 52 con calle 2
Decepaz. Carrera 23 # 120-00

Comuna Barrio / dirección

1
2
4
5
6
7
8
9

10
15
16
17
18
19
20
21
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Adicionalmente, existen organismos distritales que tienen 
habilitados puntos de atención de ventanillas únicas externas, 
tales como:

y aportar a la calidad de vida de nuestros usuarios, la alcaldía de 
Santiago de Cali tiene a disposición del ciudadano los siguientes 
canales no presenciales:

Organismo punto ventanilla 
única (externo) 

Dirección 

Subdirección de Catastro 
Municipal

Departamento 
Administrativo de Gestión 
del Medio Ambiente 
(DAGMA)

Avenida 5A Norte # 20N-08, 
Edi�cio Versalles

Avenida 5A Norte # 20N-08, 
Edi�cio Versalles

Secretaria de Vivienda 
Social y Hábitat

Secretaría del Deporte y la 
Recreación

Secretaría de Salud Pública

Secretaría de Cultura

Secretaría de Movilidad

Secretaría de Educación

Telefónico. Se orienta al ciudadano en 
tiempo real, en cuanto a requisitos para 
trámites o servicios. Horario de atención: 
8:00 a. m. a 4:30 p. m., jornada continua.

Línea 195 
Línea gratuita nacional 018000222195
(0572) 887 9020

Correo institucional. En este canal el 
usuario puede colocar sus solicitudes y 
peticiones para los diferentes organismos 
de la Administración local. Horario de 
atención: 24 horas/ 7 días. 

contactenos@cali.gov.co

Centro Administrativo Municipal. 
Avenida 2 Norte # 10 -70 

Calle 9 # 37A - 01

Calle 4B # 36-00

Carrera 5 # 6-05, Centro Cultural de Cali

Carrera 3 # 56-90, barrio Salomia

Ave 6 Norte # 13N-50

Canales no presenciales
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Carteleras Informativas: ubicadas en puntos de atención al 
ciudadano para mantener informado a los usuarios, referentes a 
temas de interés. 

Buzón de sugerencias: recurso de comunicación donde se 
tienen en cuenta las apreciaciones que escriben los usuarios en 
los buzones habilitados. 

Redes sociales: plataformas virtuales adoptadas por la Admi-
nistración local para relacionarse con los ciudadanos. Estas son:

Radicación en línea. El usuario puede 
radicar sus comunicaciones a través del 
portal www.cali.gov.co, el cual le 
generará un número de radicado para 
hacer seguimiento a su solicitud. Horario 
de atención: 24 horas/7 días.

https://www.cali.gov.co/participacion/pu

dadano/

https://www.cali.gov.co/participacion/pu
blicaciones/46368/consulte_el_estado_d
e_su_solicitud/

Chat asistido es la interacción, en 
tiempo real, para resolver inquietudes y 
dar información requerida por los 
usuarios. Horario de atención: 8:00 a. m. a 
4:30 p. m., jornada continua. 

Consulta el estado de su solicitud. El 
usuario puede hacer seguimiento a los 
radicados sobre la petición a través del 
portal www.cali.gov.co. Horario de 
consulta: 24 horas/7 días. 

https://www.cali.gov.co/chat/chat

Otros mecanismos de información

@AlcaldiaDeCali
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Los Protocolos de Atención al Usuario son orientaciones 
generales necesarias para ordenar y mejorar la interacción entre 
los colaboradores de la Alcaldía de Santiago de Cali, encargados 
de brindar atención directa, y la ciudadanía. Estos protocolos 
permiten uniformidad en el tratamiento y en la atención al 
ciudadano por los diferentes canales dispuestos por la entidad, 
con el ánimo de brindar un servicio de calidad, para mejorar la 
percepción y satisfacción del ciudadano, fortalecer la imagen 
institucional y la cultura de servicio. 

Estos protocolos hacen parte del Manual del Proceso de Aten-
ción al Usuario el cual contiene lineamientos tendientes a 

cotidiana entre el ciudadano y la Administración Pública. 

Protocolos de
Atención al Usuario

Todos los funcionarios y contratistas que atienden a los usuarios, 
a través de cualquier canal o punto de atención deberán contar 
con cualidades y competencias que entreguen servicios de 
calidad, tales como:

Buen servicio. Un servicio es más que la respuesta a una 
solicitud. Es la forma como se atiende al ciudadano, es la actitud 
positiva cuando estamos en el momento de verdad con el 
usuario. 

Respetuoso. Los seres humanos esperan ser reconocidos y 
valorados sin que se desconozcan nuestras diferencias.

Trato Digno. Cortés pero también sincero. 

Atributos generales del buen servicio



Confiable. De la manera prevista en las normas y con resultados 
certeros. 

Empático. El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se 
pone en su lugar.

Incluyente. De calidad para todos los ciudadanos sin distingos, 
ni discriminaciones.

Oportuno. Que sea en el momento adecuado, cumpliendo los 
términos acordados con el ciudadano. 

Efectivo. El buen servicio va más allá de la simple respuesta a la 
solicitud del Ciudadano, debe satisfacer a quien lo recibe; esto 
supone comprender las necesidades de los usuarios, lo que a su 
vez exige escuchar al ciudadano e interpretar bien sus necesida-
des.

Calidad. El buen servicio va más allá de la simple respuesta a la 
solicitud del ciudadano: debe satisfacer a quien lo recibe; esto 
supone comprender las necesidades de los usuarios, lo que a su 
vez exige escuchar al ciudadano e interpretar bien sus necesida-
des.

Actitud. Es la disposición, ánimo de los servidores públicos y 

de voz y gestos cuando se atiende al usuario. Para que haya 
efectividad en la atención: 

Anticípese y satisfaga las necesidades del ciudadano. 

Escúchelo y evite interrumpirlo mientras habla. 

Vaya siempre un paso más allá de lo esperado en la atención. 

Comprométase únicamente con lo que pueda cumplir. 

Sea creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

Alcaldía de Santiago de Cali12
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Lenguaje claro.  Es trasmitir la información de forma clara y 
efectiva; busca establecer un lenguaje sencillo, lenguaje llano o 

transmitir la información escrita con claridad, lo cual permite al  
usuario a entender con facilidad lo que se le desea trasmitir.

La Estrategia de Lenguaje Claro busca mejorar la comunicación 
con los ciudadanos, de tal forma que puedan tener certidumbre 
sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que 
podrán solucionar sus inquietudes y gestionar sus trámites.

El servidor público y/o prestador de servicios que atiende al 
usuario es la representación de la entidad; por tanto, debe 
presentarse con la indumentaria apropiada que de cuenta de
la seriedad y responsabilidad asumida en la prestación del 
servicio. Por ello es indispensable acatar las siguientes 
recomendaciones:  

Presentación de las damas:

Presentación física del personal

No se deben maquillar en el puesto de servicio, ni retocarse a la vista de la 

ciudadanía. 

El cabello y uñas deben permanecer arregladas. 

Utilizar accesorios y vestuario discretos (collares, pulseras, anillos), de tal 

manera que no distraiga la atención del usuario. Nunca blusas con escotes 

pronunciados, minifaldas, vestidos transparentes, entre otros. 

En caso de utilizar chalecos, estos deben estar siempre limpios. 

Portar el carné institucional. 



Presentación física de los puntos 
de atención

Presentación de los caballeros:

Todos los sitios de atención al usuario de la Alcaldía de Santiago de 
Cali deben brindar comodidad y bienestar a quienes buscan 
nuestros servicios. Estos espacios deben ser agradables, limpios y 
organizados. 

Por lo menos, cada mes, el personal deberá aplicar la metodología 
para mejorar la apariencia y el cuidado de los espacios físicos donde 
labora. Un puesto de trabajo debe estar ordenado, aseado y carente 
de elementos ajenos a la labor para dar la sensación de armonía y 
cuidado. 

El puesto de trabajo estará siempre bien presentado; para esto se 
deben seguir las siguientes recomendaciones:

Camisa completamente abotonada y bien planchada. 

En el caso de utilizar corbata ésta debe estar bien ajustada al cuello y planchada. 

Siempre utilizar correa. 

Zapatos lustrados. 

Cabello corto o recogido. 

Afeitarse diariamente a menos que use barba; en tal caso, esta irá bien arreglada.  

Mantener las uñas limpias y arregladas. 

En caso de utilizar chalecos, estos deben estar siempre limpios.

Portar el carné institucional. 

Alcaldía de Santiago de Cali14

Mantenerlo en perfecto orden y aseo. 

Las carteras y elementos personales deben ser guardados fuera de la vista del 

ciudadano. 

No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos y 

adornos en el puesto de trabajo. 

No se deben consumir comidas, ni bebidas en los puestos de trabajo. 

La papelería e insumos deben estar guardados en las gavetas del escritorio y sólo 



Los documentos deben ser archivados lo antes posible. 

La papelera de basura no debe estar desbordada. 

Revisar antes de iniciar la jornada laboral los implementos a utilizar en su 

papel, entre otros).
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La primera imagen que recibe el usuario en su relación con la 
entidad resulta determinante en la valoración del servicio. En 
todos los puntos de atención se deberán ofrecer servicios de 
forma cálida y humana, dando cumplimiento a nuestros 
principios institucionales y al ordenamiento jurídico relacionado 
con la atención al ciudadano. Los servidores públicos acatarán el 
siguiente protocolo:

Recuerde que la atención personalizada implica un compromiso 
en el cumplimiento de las directrices establecidas por la entidad 
en los diferentes puntos de atención.

Salude con energía (que sea usted quien inicie el diálogo, mire a los ojos a 

su interlocutor) 

Desarrolle un trato cordial, espontáneo y sincero. 

Concéntrese dando una atención completa y exclusiva durante el tiempo 

del contacto. 

Desempéñese como un asesor del usuario (el asesor supera expectativas). 

Demuestre entusiasmo y cordialidad. 

Intente buscar la mejor opción para resolver los inconvenientes que se 

presenten. 

Retroalimente al ciudadano acerca de las diligencias hechas. 

Pregunte: ¿Hay algo más en que pueda servirle?

Agradezca al ciudadano(a) el haberle dado la oportunidad de servirle.

Protocolos de
Atención Presencial



Salude expresando: Buenos días/tardes, bienvenido (a)…. Hable en un tono 

moderado, audible y vocalice bien. 

Si debe revisar maletines u objetos personales, informarlo de manera cordial 

y respetuosa al ciudadano, indicarle la necesidad de hacerlo para garantizar 

la seguridad de las personas que se encuentran allí. 

Oriente al usuario hacia el punto de información indicándole el proceso 

establecido. 

Utilice al atender al usuario las palabras: "señor, señora o señorita". 

No converse por teléfono, tampoco con los compañeros(as) de temas ajenos 

a los requerimientos de los usuarios, mientras los atiende. 

Mantenga una postura que demuestre interés en lo que se le solicita. 

No tuteé al usuario, tampoco utilice frases afectuosas. 

Sea prudente en su manera de reír, pararse, toser, estornudar, entre otros.

La atención que se dé a amigos(as), familiares y conocidos(as) debe ser igual 

a la que se preste a cualquier usuario, sin distingo alguno. 

No fume en su puesto de trabajo, ni a la vista del ciudadano.  

No coma ni mastique chicle mientras está en su puesto de trabajo. 

Salude amablemente, haga contacto visual y dé la bienvenida

resolver la solicitud.

Compruebe que el usuario tenga los documentos necesarios

Oriente al usuario dónde continua su atención

Fases del ciclo de la atención presencial

Ingreso al punto de atención 

Los guardas de seguridad son los primeros que tiene contacto con los usuarios, 
ellos deberán tener la sensibilización sobre la Cultura del Servicio y ellos también 
deben manejar un protocolo, el cual también aplica para los orientadores:

Alcaldía de Santiago de Cali16

Atención del Guarda de Seguridad

Momento 1

Ingreso al punto de atención Momento 2



De acuerdo con el trámite que realizará el usuario en el punto de atención, 
asígnele un turno e indíquele la sala de espera. Se debe considerar la entrega 
de un turno especial, en caso de atención preferencial.

Protocolos de atención al usuario 17

Asignación de turnoMomento 3

Salude con una sonrisa hacienda contacto visual.

Pregúntele al usuario su nombre.

No se dirija al usuario en tercera persona.

Escuche con atención. 

Responda las preguntas y proporcione la información que se requiera.

Si se debe retirar del puesto de trabajo para realizar una gestión relacionada 

con el ciudadano que está atendiendo, explíquele por qué debe hacerlo, 

solicítele que por favor espere y dé un tiempo aproximado para el regreso. Al 

volver, dé las ‘gracias por la espera’. 

Si en el momento de la atención se presentan llamadas telefónicas que debe 

atender, prevalece el ciudadano que tiene frente de usted, por eso debe 

concentrarse en el servicio que está prestando. 

Si la solicitud del ciudadano(a) no puede ser resuelta de forma inmediata, 

explíquele la razón e infórmele la fecha en la que debe ir por la respuesta, 

para ello debe asegurarse muy bien del proceso para que el usuario no 

pierda tiempo ni dinero cuando vaya a reclamar la respuesta y aún ésta no se 

ha procesado.

Momento de verdadMomento 4

Retroalimente a los usuarios sobre los pasos a seguir cuando queda alguna 

tarea pendiente. 

servirle?

Despídase con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre y anteponién-

dole el ‘señor’ o ‘señora’.

Revisar casos o compromisos adquiridos y hacerle seguimiento.

inmediato para resolver de fondo. 

Finalización del servicioMomento 5



Es importante fortalecer la manera como la Administración munici-
pal se relaciona con la ciudadanía a través de las redes sociales pues 
cada vez es más común que esta realice sus peticiones, quejas, 
reclamos o denuncias (PQRD) directamente a través de estos 
canales. Por ello, no solo se debe dar lectura, sino también respon-
der a los requerimientos de los usuarios a través de estos medios 
digitales, teniendo en cuenta las siguientes recomendaciones:

Los contenidos deben ser entendibles, agradables y de fácil 
uso: lenguaje sencillo

Claros, directos, precisos, de lenguaje sencillo y con la menor extensión posible.

No es necesario ser excesivamente formal ni técnico; por su naturaleza, una red 

social debe servir para aproximar a las personas y no para desmotivarlas de 

participar. 

En la redacción de contenidos se deben seguir las reglas sintácticas, gramatica-

Academia Española.

Antes de publicar, debe revisarse el contenido.

generar interpretaciones erradas.

Se debe evitar cualquier tipo de distorsión o interpretación tendenciosa de la 

información. 

Deben ofrecerse solo aquellos contenidos que sean de su competencia y sobre 

los cuales se tenga completa seguridad en términos de veracidad de los 

mismos.

Importante: Los servidores públicos y/o prestadores de servicio 
que atienden usuarios en los diferentes puntos no deben realizar 
actividades ajenas a la labor de atención (chatear, consultar 
redes sociales, leer revistas, atender vendedores en el puesto de 
trabajo, ingerir alimentos, entre otros).
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Protocolos para la 
Atención Virtual



Si se desea hacer uso (reproducción, transformación o puesta a disposición) 

de materiales y obras protegidas por derechos de autor, debe cerciorarse de 

contar con la debida autorización del titular de los derechos sobre dicho 

material.

La protección del derecho de autor se aplica sobre los textos, imágenes, 

informáticos.
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cumplir con el Instructivo para el manejo de la identidad visual corporativa, 

respetando las medidas, calidad y políticas de la red social. 

El administrador de las redes sociales debe tener en cuenta que se pueden 

utilizar diferentes formatos multimedia, dependiendo de las características 

de cada red. Este material debe cumplir con los lineamientos del Instructivo 

para el manejo de la identidad visual corporativa.

Los contenidos provistos por medios electrónicos no pueden ser ofensivos, 

sexistas, racistas, discriminatorios ni obscenos.

No se deben publicar contenidos ofensivos que atenten contra derechos 

fundamentales de los particulares. 

Se deben evitar estereotipos por raza, género, religión, origen étnico, 

estrato social.

posiciones políticas, religiosas, económicas ni de ninguna otra índole, que 

El tratamiento de información personal deberá estar ajustado a la Ley 1581 

de 2012 y a sus decretos reglamentarios, así como a la Política de protección 

de datos personales de la Alcaldía de Santiago de Cali. 

No difundir datos personales de los usuarios en las redes de la Alcaldía de 

Santiago de Cali, tales como teléfonos, correos electrónicos, direcciones, 

etcétera. En caso de que los datos necesiten publicarse debe contarse con el 

consentimiento del usuario.

Los contenidos no deben ser ofensivos ni discriminatorios

Los contenidos deben observar los derechos de autor y la 
propiedad intelectual



Las publicaciones que se realicen en las redes sociales de la Alcaldía 
de Santiago de Cali deben orientarse a divulgar la gestión pública y, 
en consecuencia, alcanzar un mejor posicionamiento de la entidad. 

Cada red social tiene su propio lenguaje, objetivo distinto y está 
dirigida a un público concreto, por lo tanto, es importante evaluar la 
complejidad y la relevancia del tipo de contenido que se va a 
compartir a través de estas. 
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De las respuestas al ciudadano y el uso debido de la red

¿Cómo operar las redes sociales?

La protección de los derechos de propiedad intelectual y propiedad 

industrial se observarán en lo relativo a marcas, nombres comerciales, logos, 

enseñas, lemas, nombres de dominio, secretos empresariales, “know-how”, 

diseños industriales, patentes, modelos de utilidad y derechos de autor.

El desconocimiento de las normas vigentes en materia de derechos de autor, 

derechos de propiedad intelectual y de propiedad industrial genera acciones 

civiles o penales.

En caso que se detecten errores, omisiones, malas interpretaciones o 

cualquier situación en la que el contenido quede en duda, este se debe 

corregir rápidamente. 

Se prohíbe la publicación de cualquier imagen, logo o información de 

carácter comercial.

Solo los voceros autorizados por la Administración distrital promocionarán 

la gestión de la entidad. 

Siempre se deben utilizar los nombres de la Alcaldía de Santiago de Cali, del 

organismo involucrado, el del alcalde distrital o del responsable de 

ejecutar el proceso que se dará a conocer.

En las cuentas institucionales de la Administración Central del Municipio de 

Santiago de Cali está prohibido realizar campañas políticas, comerciales, 

religiosas o de interés personal.



Es importante entender que las redes sociales de la Alcaldía de 
Santiago de Cali facilitan la información y comunicación con el 
ciudadano. 
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No deje timbrar más de dos veces el teléfono. Conteste inmediatamente 

timbre.

Salude (buenos días, buenas tardes). 

Diga el nombre de nuestra entidad. (Alcaldía de Santiago de Cali). 

Identifíquese y concéntrese en quien solicite información (escuchar 

atentamente).

Brinde la información requerida. 

Mantenga una postura natural y relajada.

Sea amable y respetuoso.

Ofrézcase a dar respuesta al servicio. 

Exprese una sonrisa (aunque no le estén observando, su actitud también 

puede ser percibida a través del teléfono). 

Sea conciso.  

no está en su puesto de trabajo’. 

Protocolo para la atención telefónica

Para profundizar sobre este tema consultar la 
Guía para el manejo de redes sociales, en

https://www.cali.gov.co/143797

Recuerde mantener el tono de su voz pausado.

Retroalimente.

Despídase.

Recuerde que el usuario cuelga primero.
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asunto. 

Asegúrese de no colgar hasta que alguien conteste la llamada transferida. 

Pregunte: ¿Hay algo más en que pueda servirle?.

Agradezca al usuario por brindarle la oportunidad de servirle. 

Permitir que el usuario cuelgue primero. 

Nota: el chat debe utilizarse exclusivamente para actividades con 
propósitos y funciones institucionales; las conversaciones no 
pueden ser utilizadas para propósitos político, religioso, bélico, 
racista, terrorista o cualquier otra que atente contra los valores de 
entidad.

Protocolo para la atención al chat 
asistido

Salude: buenos días, tardes; bienvenido(a) al chat de la Alcaldía de Santiago de 

Cali. Le habla: (Nombre del servidor público o prestador de servicio)

Solicite: ¿En qué le puedo servir? Señor o Señora. 

pregunta ¿Desea que le colabore con algo más?

Despídase: Gracias por utilizar nuestro servicio de chat asistido, esperamos haber 

resuelto sus inquietudes. Que tenga un excelente día.

Remita el enlace para medición de la atención brindada.

En caso de que se presente transferencia de llamadas telefónicas 

Luego de retroalimentar al ciudadano, el funcionario/contratista
debe solicitar amablemente al usuario el diligenciamiento de la
encuesta para medir la atención por canales no
presenciales. Realice las preguntas e ingrese las respuestas
suministradas, en la siguiente dirección:

se debe:

https://www.cali.gov.co/aplicaciones/encuestas_ciudadano/
view_encuesta_atencion_canales_no_presenciales.php

Alcaldía de Santiago de Cali



Importante a tener en cuenta:

Con respecto a la utilización de la cuenta de correo contacte-
nos@cali.gov.co se deben tener en cuenta los siguientes aspec-
tos para su administración y funcionamiento: 

Tenga en cuenta lo dispuesto en el Protocolo de Manejo de 
Medios de Comunicación Interna, dentro de sus lineamientos 
para el uso del correo institucional, donde se indica cómo se 
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Cuide su ortografía.

Evite tutear.

Use frases cortas que faciliten la comprensión. 

Conozca los trámites y servicios de la entidad.

No use mayúsculas sostenidas, excepto cuando corresponda.

No use símbolos, emoticones, caritas, signos de admiración.

No deje que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano. 

Escriba siempre en tono impersonal. 

Responda las consultas realizadas de forma clara y precisa.  

Utilice un lenguaje adecuado para dirigirse al ciudadano, no tutear. 

credibilidad. 

Evite la utilización de símbolos, emoticones, caritas, signos de admiración. 

Evite escribir el texto en mayúsculas sostenida, se considera agresivo para la 

persona que está recibiendo el mensaje. 

No escriba en color rojo, si requiere resaltar una parte del texto, utilice la letra 

cursiva o las comillas. 

Revise de manera completa el mensaje antes de “Enviar”. Con esto se evitará 

cometer errores que generen una mala impresión de la entidad ante quien 

recibe el correo. 

Protocolo para la atención del 
correo institucional 



Importante a tener en cuenta:

Nuestra entidad cuenta con mecanismos de atención preferencial 
-

ción Política de Colombia, artículo 13) para los siguientes usuarios:

Alcaldía de Santiago de Cali24

Atención preferencial en puntos 
de atención

No use el correo para temas personales o cadenas. 

Cuide la ortografía y evite tutear.

Empiece la comunicación con una frase como ¨Según solicitud de fecha…. 

Relacionada con…¨o En ¨respuesta a su solicitud de fecha…¨relacionado con…

Escribir en tono impersonal.

Revise de manera completa el mensaje antes de ¨Enviar¨.

No use mayúsculas, excepto cuando corresponda.

No usar símbolos, emoticones, caritas, signos de admiración.

Personas mayores. 

Mujeres embarazadas.

Infantes y adolescentes. 

Personas en situación de vulnerabilidad. 

Grupos étnicos minoritarios.

Personas de talla baja. 

Personas en situación de discapacidad visual, auditiva, física, motora, entre otros.

Protocolos para la 
Atención Preferencial



Para dar atención preferencial o prioritaria adecuada se deben 
tener las siguientes consideraciones: 

Protocolos de atención al usuario 25

ponerlo en contacto con el orientador o funcionario competente de darle el trato 
preferencial. Para los ciudadanos que tengan algún tipo de limitación física los 
debe orientar hacia un asiento o un espacio adecuado en la sala de espera.

Es quien recibe a la persona en condiciones especiales y le dará la bienvenida, 
indagando por el servicio requerido para priorizar la atención. 

Si en el punto de servicio no existe orientador, el responsable del punto saldrá a 
recibir a la persona en condiciones especiales, de lo contrario lo hará el guarda o 
vigilante, quienes le darán la bienvenida. 

En este espacio el usuario realizará la consulta o radicación de información 
requerida.

Fases del ciclo de la atención presencial

Ingreso al punto de atención Momento 1

Orientador o InformadorMomento 2

Ventanilla servicioMomento 3

Los espacios y ambientes donde la Administración local presta sus servicios 

deberán adecuarse, diseñarse y construirse de manera que se facilite el 

acceso y tránsito seguro de la población en general y en especial de las 

personas con discapacidad. 

El uso de las Tecnologías de Información y Comunicación también serán 

adaptados para el uso de la población en situación de discapacidad. 

En el caso que existiera un puesto de atención preferencial para esta 

población, ellos deben ser atendidos en orden de llegada y teniendo en  

cuenta la situación física y sensorial particular de cada uno. Debe tenerse en 

cuenta qué tipo de discapacidad presenta: motora, auditiva o visual.



Se debe tener en cuenta, según la discapacidad: 
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Si el estado físico de la persona lo requiere, hágase a su lado para quedar del 

mismo lado de ella. 

Salude siguiendo la fórmula: "Buenos días (tardes), mi nombre es (nombre y 

apellido)…. ¿en qué puedo servirle? (Hable en tono moderado, audible y 

vocalice bien). 

Tenga consideración con esta situación particular que lleva a la persona en 

situación de discapacidad al punto de servicio, dé todas las explicaciones que se 

requieran, si es necesario escriba lo que se ha manifestado verbalmente y atienda 

en el menor tiempo posible.

 

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestión relacionada 

con la solicitud presentada, explíquele por qué debe hacerlo y solicite que le 

espere por favor; al regresar al punto agradezca el tiempo de espera. 

Si la solución a la solicitud del ciudadano o ciudadana está en manos de otro 

servidor o prestador de servicio, en el mismo punto, infórmelo al supervisor(a) 

para que solicite a dicho servidor que se desplace al puesto donde se encuentra 

el ciudadano y preste el servicio solicitado.

 

Permanezca siempre en su puesto de trabajo, listo(a) para atender con 

dedicación exclusiva a la próxima persona que requiera de su servicio; en caso 

de dejarlo por un corto período de tiempo, asegúrese que alguno de sus 

compañeros(as) esté atento(a) a reemplazarlo(a) durante su ausencia. 

Centre su atención en el usuario, esto le hace sentir que se merece todo su 

esmero. 

No olvide mantener contacto visual y sonreír a quien atiende. 

Asienta en señal de comprensión. 

Si es posible utilice el nombre del ciudadano, antecedido por "señor, señora o 

señorita", por lo menos dos (2) veces durante la conversación. 
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No utilice el teléfono ni converse con los compañeros de temas ajenos a la 

solicitud del ciudadano que se está atendiendo. 

Mantenga una postura corporal adecuada para la atención al usuario, 

espalda recta y mirada al ciudadano.

 

No tutee al usuario, ni utilice en su comunicación frases afectuosas (Mi 

amorcito, querida, mijo, etc.)

Para cada tipo de discapacidad existe una manera correcta de 
nombrarla:

Expresión Incorrecta Expresión Correcta

Discapacitado 

Defecto de nacimiento

Deforme 

Enano

(el) Ciego

Semividente 

(el) Sordo - Mudo - Sordomudo

Hipoacústico

Inválido - minusválido - tullido - lisiado - 
paralítico

Mutilado

Cojo

Retardado mental - mongólico
Aquejado por... 

Neurótico

Esquizofrénico

Epiléptico

Víctima de... 

Persona con discapacidad

Discapacidad congénita

Persona con discapacidad congénita

Persona de talla baja, 
persona con androplastia

Persona con discapacidad visual

Persona con baja visión

Persona con discapacidad auditiva, 
Persona que no habla en lengua oral 

Persona con limitación auditiva

Persona con discapacidad física

Persona con amputación

Persona con movilidad reducida

Persona con discapacidad intelectual 

Persona con neurosis

Persona con esquizofrenia

Persona con epilepsia

Persona que experimentó o que tiene... 
Persona en situación de …



Carta del Trato 
Digno al Ciudadano 

(Ley 1437 de 2011)

La Carta del Trato Digno al Ciudadano es un compendio de los 
derechos y deberes a que están sujetos tanto los ciudadanos como 
los servidores públicos con el objeto de ofrecer un trato equitativo, 
diligente y respetuoso, garantizando de manera efectiva los 
derechos humanos:

Derechos de los ciudadanos

Presentar peticiones, en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, por escrito 

o por cualquier otro medio idóneo y sin necesidad de apoderado, así como a 

obtener información y orientación acerca de los requisitos que las disposiciones 

vigentes exijan para tal efecto. (Podrán ser adelantadas o promovidas por 

cualquier medio tecnológico o electrónico disponible en la Entidad, aún por 

fuera de las horas de atención al público).

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuación o trámite y 

obtener copias a su costa, de los respectivos documentos.

Salvo reserva legal, obtener información que repose en los registros y archivos 

públicos en los términos previstos por la Constitución y las leyes.

Obtener respuesta oportuna y e�caz a sus peticiones en los plazos establecidos 

para tal efecto.

Ser tratado con el respeto y la consideración debida a la dignidad de la persona 

humana.

Recibir atención especial y preferente, si se trata de personas en situación de 

discapacidad, niños, niñas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores y 

en general personas en estado de indefensión o de debilidad mani�esta de 

conformidad con el artículo 13 de la Constitución Política.
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Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores públicos y 

de los particulares que cumplan funciones administrativas.

Formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en 

cualquier actuación administrativa en la cual tenga interés, a que dichos 

documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al 

momento de decidir y que estas le informen al interviniente cuál ha sido el 

resultado de su participación en el procedimiento correspondiente.

Los contenidos grá�cos y audiovisuales deben estar acordes con los textos y 

cumplir con el Instructivo para el manejo de la identidad visual corporativa, 

respetando las medidas, calidad y políticas de la red social.

 

El administrador de las redes sociales debe tener en cuenta que se pueden 

utilizar diferentes formatos multimedia, dependiendo de las características 

de cada red. Este material debe cumplir con los lineamientos del Instructivo 

para el manejo de la identidad visual corporativa.

Acatar la Constitución y las leyes.

Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear 

maniobras dilatorias en las actuaciones y de efectuar o aportar a sabiendas, 

declaraciones o documentos falsos o hacer a�rmaciones temerarias, entre 

otras conductas.

Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de 

reiterar solicitudes evidentemente improcedentes.

Tener un trato respetuoso con los servidores públicos.

Deberes de los ciudadanos
Correlativamente con los derechos que les asisten, las personas 
tienen, en las actuaciones ante las autoridades los siguientes 
deberes:
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Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distinción.

Garantizar atención personal al público, como mínimo durante cuarenta (40 

horas) a la semana, las cuales se distribuirán en horarios que satisfagan las 

necesidades del servicio.

Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus o�cinas dentro del 

horario normal de atención.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las 

nuevas tecnologías para la ordenada atención de peticiones, quejas, reclamos y 

denuncias, sin perjuicio de lo señalado en el numeral 6, artículo 5, de la Ley 1437 

de 2011.

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario 

donde la respectiva autoridad especi�que todos los derechos de los usuarios y 

los diferentes canales de atención de que dispone la Entidad, conforme con lo 

previsto en el numeral 5, artículo 7, Ley 1437 de 2011.

Atribuir a dependencias especializadas la función de atender quejas y reclamos y 

dar orientación al público.

Adoptar medios tecnológicos para el trámite y resolución de peticiones y 

permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Habilitar espacios idóneos para la consulta de expedientes y documentos, así 

como para la atención cómoda y ordenada del público.

Todos los demás que señalen la Constitución, la ley y los reglamentos.
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Deberes de las autoridades
Las autoridades tendrán, frente a las personas que ante ellas 
acudan y en relación con los asuntos que tramiten, los siguientes 
deberes:
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Prohibiciones de las autoridades
Negarse a recibir las peticiones o a expedir constancia sobre las mismas.

Negarse a recibir los escritos, las declaraciones o liquidaciones privadas 

necesarias para cumplir con una obligación legal, lo cual no obsta para prevenir 

al peticionario sobre eventuales de�ciencias de su actuación o del escrito que 

presenta.

Exigir la presentación personal de peticiones, recursos o documentos cuando la 

ley no lo exija.

Exigir constancias certi�caciones o documentos que reposen en la respectiva 

entidad.

Exigir documentos no previstos por las normas legales aplicables a los procedi-

mientos de que trate la gestión o crear requisitos o formalidades adicionales de 

conformidad con el Artículo 84 de la Constitución Política.

Reproducir actos suspendidos o anulados por la Jurisdicción de lo Contencioso 

Administrativo cuando no hayan desaparecido los fundamentos legales de la 

anulación o suspensión.

Asignar la orientación y atención del ciudadano a personal no capacitado para 

ello.

Negarse a recibir los escritos de interposición y sustentación de recursos.

No dar traslado de los documentos recibidos a quien deba decidir, dentro del 

término legal.

Demorar en forma injusti�cada la producción del acto, su comunicación o 

noti�cación.

Ejecutar un acto que no se encuentre en �rme.

Dilatar y/o entrabar el cumplimiento de las decisiones en �rme o de las 

providencias judiciales; además de la noti�cación de los actos que requieran esa 

formalidad.



No hacer lo que legalmente corresponda para que se incluyan dentro de los 

presupuestos públicos apropiaciones su�cientes para el cumplimiento de las 

sentencias que condenen a la Administración.

No practicar oportunamente las pruebas decretadas o denegar sin justa causa las 

solicitadas.

Intimidar de alguna manera a quienes quieran acudir ante la Jurisdicción de lo 

Contencioso Administrativo para el control de sus actos.
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NOTA. Este protocolo se expide en tiempo de emergencia 
sanitaria causada por la covid-19; por ello, en la atención al 
ciudadano se tendrán en cuenta todas las medidas que los 
Gobiernos Nacional y Distrital expidan para tal efecto y se hace 
especial énfasis en el  uso de los medios virtuales. 

https://www.cali.gov.co/participacion/loader.php?lServicio=
Tools2&lTipo=descargas&lFuncion=descargar&idFile=38287

El Manual del Proceso de Atención al 
Usuario puede consultarse en:  

O escaneando este código QR



www.cali.gov.co

@AllcaldiaDeCali


