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ACTA No. 4172.010.14.12.7 

FECHA: 16/feb/2023 

HORA INICIAL: 04:00 pm 

HORA FINAL: 05:00 pm 

OBJETIVO: Analizar el informe de seguimiento del  
IV trimestre a las PQRSD de la vigencia 2022 

LUGAR: Reunión Virtual  
meet.google.com/xvv-jofu-uiy 
 

 

ASISTENTES: Henry Cabanzo Rengifo – Profesional Universitario, Dadiva Esther Largacha 
Mosquera - Contratista, Alfonso Leonardo Diaz - Contratista (ver listado de asistencia) 
 
AUSENTES: N/A 
 
INVITADOS: N/A 
 
ORDEN DEL DIA 
 
1. Verificación del Quórum 

2. Realizar el Análisis del informe de seguimiento del IV trimestre a las PQRSD de la vigencia 

2022. 

3. Conclusiones y Recomendaciones 

 
DESARROLLO: 
 
1. Verificación del Quórum 
 
Una vez verificado el quórum se dió inicio a la reunión y se agradeció la asistencia a la 
misma.  
 
2. Realizar el Análisis del informe de seguimiento del IV trimestre a las PQRSD de la vigencia 
2022. 
 
Conforme al informe de seguimiento de Servicio al Ciudadano que la Subdirección de 
Trámites, Servicios y Gestión Documental, como responsable de realizar seguimiento, control 
y medición de la atención oportuna de las comunicaciones presentadas por los usuarios ante 
los diferentes organismos, tomando como base los datos registrados en el Sistema de 
Gestión documental ORFEO, se encontró lo siguiente: 
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La Secretaria de Turismo recibió durante el IV Trimestre de 2022 ciento treinta (130) 
comunicaciones recepcionadas lo que evidencia cual un volumen bajo de peticiones 
comparado con otros organismos. 
 
El acumulado de las comunicaciones durante la vigencia 2022 fueron tres cientos sesenta 
(360) comunicaciones como se muestra a continuación: 
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De las comunicaciones recibidas en el IV trimestre, el 76,1% corresponden a peticiones 
generales, el 22,3% a otros, y el restante 1,6% a comunicaciones de Entes de Control y 
Peticiones entre autoridades, como se muestra en el siguiente cuadro: 
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Frente a la atención de PQRS, en el tercer trimestre de 2022 se respondieron de manera 
extemporánea dos (2) peticiones. 

 
 

Por otra parte, la Secretaria de Turismo respondió a tiempo el 98% de sus PQRS. 
 

 
 
Si se analiza el comparativo trimestral durante la vigencia 2022 se encuentra un 
comportamiento estable de 97%, 96%, 90%* y 98% en los cuatro trimestres del 2022 frente a 
la gestión de respuesta oportuna a las solicitudes presentadas por los usuarios, como se 
muestra a continuación: 
 

 
 
Por otra parte, se deja claridad que se presentó un error de calculo por parte de la 
Subdirección de Trámites, Servicios y Gestión Documental frente al resultado del 3° trimestre 
de 2022 dado que se demostró al enlace Laura Isaza y la líder de Servicio al Ciudadano 
Sandra Parra que eran menos los Orfeos vencidos pasando del 90% al 96% para lo cual se 
adjunta correo con la cifra actualizada enviada al señor Henry Cabanzo el 04 de noviembre 
de 2022: 
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Del mismo modo, si se comparan los cuatro (4) trimestres del año, se evidencio que la 
efectividad en la respuesta promedio en el 2022 se ubicó en un 96,7% como resultado de la 
gestión realizada frente a los seguimientos semanales a cada usuario de cuenta de Orfeo e 
informando mediante correo electrónico con copia al Despacho, pero hay espacio para 
mejorar dado el bajo el volumen de comunicaciones comparado con otros organismos. 
  
 

NIVEL DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
 
Es importante aclarar que frente al nivel de satisfacción de usuario administración central, la 
Secretaria de Turismo no cuenta con trámites ni servicios registrados en el Sistema Único de 
Información de Trámites y Servicios (SUIT), pero si se realizan las encuestas de satisfacción. 
Del siguiente cuadro se evidencia que se obtuvo un 75% con calificación excelente de 
cuarenta y cuatro (44) encuestas realizadas y once (11) con calificación de Bueno que 
representan el 25%. No se obtuvieron calificaciones de Malo o Regular. 
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Para el caso de la Secretaría de Turismo se presentaron registros de encuestas de 
satisfacción para Respuesta a Derechos de Petición. El detalle de las evaluaciones 
realizadas por los usuarios se presenta en la siguiente gráfica y tabla: 
 

 
 

 
 
En el cuarto trimestre se presentó ciento cincuenta y cinco (155) registro de encuestas de 
satisfacción sobre eventos, la calificación recibida refleja que los evaluadores manifestaron 
estar 98% satisfechos con el evento recibida. El detalle se presenta a continuación: 
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Del mismo modo, se presentó veinticuatro (24) registro de encuestas de satisfacción sobre 
capacitaciones, la calificación recibida refleja que los evaluadores manifestaron estar 97% 
satisfechos con la capacitación recibida. El detalle se presenta a continuación: 
 

                  
 
Acto seguido, se procedió a analizar los ejes temáticos definidos en el sistema ORFEO frente 
a las necesidades, expectativas de los ciudadanos o grupos de valor donde se realizó la 
aplicación de noventa y ocho (98) registros representados en seis (6) ejes temáticos en el 
cuarto trimestre de 2022: 
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Del cuadro anterior, el 85.7% corresponden a ejes temáticos transversales y el 14.3% a ejes 
temáticos misionales. De los ejes temáticos misionales el 71,4% correspondieron a apoyo a 
eventos.  
 
Conforme al Informe Medición de la Percepción de la Atención al Usuario por Canal 
Presencial y No Presencial, la Secretaria de Turismo atendió en punto de atención a 581 
ciudadanos, de las cuales el 99,1% correspondieron a solicitud de orientación donde se 
obtuvo una calificación de excelente en un 100%, como se muestra en los siguientes cuadros 
a continuación: 
 

 

 
A continuación, se muestra que las calificaciones obtenidas por la secretaria de Turismo 
fueron en un 100% fueron con calificación de excelente.  
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3. Conclusiones y Recomendaciones  
 

• El informe de Servicio al Ciudadano para el 4° trimestre de 2022 nos muestra que el 
tipo de comunicación que más se recibió fue la petición general comunicaciones, 
seguido de informativas (otros). 

 

• Se obtuvo un 98% en la efectividad de la gestión de las respuestas de manera 
oportuna en el cuarto trimestre de 2022. 
 

• Se impactaron seis (6) ejes temáticos de los cuales el 85.7% corresponden a ejes 
temáticos transversales y el 14.3% a ejes temáticos misionales en noventa y ocho (98) 
comunicaciones. 

 

• El eje temático que tuvo mayor cantidad de registros fue Apoyo a eventos con un 
71,4% de los ejes temáticos misionales. 
 

• El eje temático de mayor movimiento en el cuarto trimestre de 2022 fue la constancia 
de prestación de servicios, el cual tiende aumentar al finalizar el año. 
 

• Se evidenció una reducción en la aplicación de encuestas de satisfacción y de 
percepción de la Atención al Usuario por Canal Presencial y No Presencial comparado 
con el tercer trimestre de 2022. 
 

• En la vigencia 2022 aumento el numero de comunicaciones recibidas con respecto a 
la vigencia anterior. 
 

• Realizar análisis de los resultados y establecer las acciones preventivas o correctivas 
que se consideren pertinentes en pro de la mejora continua. 

 

• Revisar y verificar constantemente la tipificación de las comunicaciones para evitar 
una mala tipificación documental. 

 
 
OBSERVACIONES GENERALES (Propuestas, Cambios y/o Adiciones): Se cumplieron con 
todos los temas del orden del día. 
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TAREAS Y COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN ESTA REUNION 

QUÉ HACER RESPONSABLE 
FECHA 

COMPROMISO 

Realizar acciones para incrementar la 
efectividad en los tiempos de respuesta de 
las PQRS. 

Alfonso Leonardo Diaz 
Dadiva Largacha Mosquera 

Henry Cabanzo Rengifo 

 
16/Feb/2022 

Enviar alarmas semanales vía correo 
electrónico de radicados a los usuarios de 
la cuenta ORFEO con copia al Despacho. 

 
Henry Cabanzo Rengifo 

 
16/Feb/2022 

Aumentar la realización de encuestas de 
atención y satisfacción en los eventos. 

Alfonso Leonardo Díaz 16/Feb/2022 

Realizar el acta de análisis mensual de 
PQRS. 

Henry Cabanzo Rengifo 16/Feb/2022 

 
Firmas (responsables) 
 

                               
 

DADIVA ESTHER LARGACHA MOSQUERA                       ALFONSO LEONARDO DIAZ  
Contratista                                                                             Contratista 
Secretaría de Turismo                                                           Secretaría de Turismo             
                                                             

 
 

HENRY CABANZO RENGIFO 
Profesional Universitario 
Secretaría de Turismo 
 
 
 

Nota: Se anexa listado virtual de asistencia. 
 
 

Elaboró: Henry Cabanzo Rengifo – Profesional Universitario 
Revisó: Alfonso Leonardo Díaz – Contratista 
             Dadiva Largacha Mosquera - Contratista 
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Listado de Asistencia Virtual 16 de febrero de 2023 
 

 

Marca 
temporal 

Dirección de correo 
electrónico 

Nombre 
Completo 

Organismo Teléfono 
Autorización 

de Firma 
Protección de Datos 

16/02/2023    
16:05:02 

dadiva.largacha@cali.gov.co 

Dadiva 
Esther 

Largacha 
Mosquera 

Secretaría 
de Turismo 

3146540277 
Certifico mi 
asistencia a 
la reunión 

He leído y aceptado la 
Políticas de protección 
de datos personales: 

http://www.cali.gov.co/tic/       
publicaciones/ 

1344/polticas_seguridad_  
de_la_informacin/  

16/02/2023    
16:05:19 

alfonso.diaz@cali.gov.co 
Alfonso 

Leonardo 
Diaz 

Secretaría 
de Turismo 

3136836559 
Certifico mi 
asistencia a 
la reunión 

He leido y aceptado la 
Políticas de protección 
de datos personales: 

http://www.cali.gov.co/tic/       
publicaciones/ 

1344/polticas_seguridad_  
de_la_informacin/ 

 

16/02/2023    
16:05:44 

Henry.cabanzo@cali.gov.co 
Henry 

Cabanzo 
Rengifo 

Secretaría 
de Turismo 

3105486036 
Certifico mi 
asistencia a 
la reunión 

He leído y aceptado la 
Políticas de protección 
de datos personales: 

http://www.cali.gov.co/tic/       
publicaciones/ 

1344/polticas_seguridad_  
de_la_informacin/ 
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