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120.5.10 
 
Personería de Santiago de Cali 
 Oficina de Control Interno 

 
Informe de Seguimiento a PQRSD 
Segundo semestre de 2022 

 
El siguiente informe tiene como propósito dar alcance al Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 “La oficina de 
control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá 
a la Administración de la entidad un informe semestral sobre el particular”. 
 

Este seguimiento corresponde al periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 
2022 y los datos se tomaron del Sistema de Gestión Documental ORFEO. 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Este documento es propiedad de la Personería de Santiago de Cali.  
Prohibida su reproducción por cualquier medio sin previa autorización. 
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CANALES DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 

Los canales de atención dispuestos por la Personería Distrital de Santiago de Cali para facilitar el acceso 
de la comunidad a los servicios que presta la entidad en el marco de sus funciones y competencias 
constitucionales, legales y reglamentarias, corresponden a los siguientes: 

 
Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los funcionarios de la entidad cuando éstos 
acceden a las instalaciones físicas en los puntos de atención. 
 

Unidad de Protección y Atención Permanente de Derechos Humanos UPAP DDHH 
Centro Administrativo Municipal Torre Alcaldía 

Avenida 2 Norte No. 10 – 70, Bahía CAM 

Lunes a Viernes 
8am – 12m / 1pm – 5pm 

Atención al Ciudadano - Nuevo Punto   
Centro Comercial Rio Cauca Piso 2 Local 209-213 

Lunes a Viernes 
8am – 4pm 

Atención de Personeros Delegados  
C.A.L.I.S de la ciudad 

Lunes a Viernes 
8am – 12m / 1pm – 5pm 

Centro de Conciliación 
Carrera 16 No. 15 - 75, Piso 2 Barrio Guayaquil 

Lunes a Viernes 
8am – 12m / 1pm – 5pm 

Atención a Víctimas del Conflicto Armado  
Carrera 16 # 15 - 75, Piso 1 Barrio Guayaquil  

Lunes a Viernes 
8am – 12m / 1pm – 5pm 

 

Telefónico: Contacto verbal de los ciudadanos con los funcionarios de la entidad a través de los medios 
telefónicos dispuestos para tal fin. 

 

Líneas 
Habilitadas 

602 6533812 - 3183355713 
Lunes a Viernes 

8 am – 12 m / 1 pm – 5 pm 

3183355722 24 Horas 
 

Escrito: Compuesto por el correo físico, correo electrónico institucional y el formulario electrónico dispuesto 
en el sitio web de la entidad: 

 

Correo 
Físico: 

Ventanilla Única de la Personería de Cali ubicada  
en el Centro Atención al Ciudadano de la Alcaldía  

Casilla 19, Bahía CAM 

Lunes a Viernes 
8 am – 12 m / 1 pm – 4 pm 

Correo 
Electrónico: 

atencionalciudadano@personeriacali.gov.co 24 Horas 

Radicación 
en línea: 

www.personeriacali.gov.co 
http://orfeopersoneria.cali.gov.co/orfeo/webServices/radicado_online.

php 
24 Horas 

 

Virtual: Corresponde a las redes sociales disponibles en el sitio web de la entidad: Twitter, Facebook, 
Instagram.  

mailto:atencionalciudadano@personeriacali.gov.co
https://www.personeriacali.gov.co/
http://orfeopersoneria.cali.gov.co/orfeo/webServices/radicado_online.php
http://orfeopersoneria.cali.gov.co/orfeo/webServices/radicado_online.php


Página 4 de 14 

 
 
 

DESCRIPCIÓN DE LAS PQRSD 
 

 
Peticiones 
 
Corresponde a los derechos de petición impetrados directamente a la Personería de Cali, así como 
consultas, solicitudes de información y/o documentos que tienen relación directa con las funciones y 
competencias de la entidad e ingresan a través del Sistema de Gestión Documental ORFEO para su gestión 
y trámite a través de las diferentes Direcciones y Oficinas de la entidad. 
 
Descripción de las peticiones y tiempos de respuesta: 
 

▪ Derecho de Petición, quince (15) días hábiles después de la fecha de radicación. 
▪ Consultas, treinta (30) días hábiles después de la fecha de radicación.  
▪ Solicitud de información y/o documentos, diez (10) días hábiles después de la fecha de radicación. 

 
Queja y Reclamo por el servicio 
 
Corresponde a la manifestación de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica, sobre el 
incumplimiento de alguna de las características de los servicios ofrecidos por la Personería Distrital de 
Santiago de Cali y su tratamiento debe asegurar el cierre de éste.  
 
 
Sugerencia   
 
Corresponde a la propuesta que formula una persona natural o jurídica para el mejoramiento de los 
servicios que presta la entidad.  
 
 
Denuncia   
 
Corresponde a una denuncia relacionada con posibles actos de corrupción presuntamente cometidos por 
funcionarios de la Personería Distrital de Santiago de Cali en el desempeño de sus funciones.  
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD y FELICITACIONES 

 

En el segundo semestre del 2022, ingresaron 2.526 PQR y Felicitaciones por el Sistema de Gestión 
Documental ORFEO, para un total acumulado en la vigencia de 5.318 PQR y Felicitaciones.  Durante el 
2022 no se recibieron sugerencias ni denuncias contra la entidad, ni se encontró registro que indique lo 
contrario.  
 

El siguiente cuadro corresponde a la estadística mensual de ingresos registrados en el SGD ORFEO de la 
entidad:   
 

Descripción Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
Total 

Radicados 
Total % 
Particip. 

Petición General 
(10.1) 

339 461 458 357 533 430 409 506 439 335 360 267 4894 92,04% 

Consultas - - - - - - - 1 - - - - 1 0,01% 

Solicitudes de 
Información y/o 

Documentos 
23 33 28 24 31 26 31 32 32 28 12 17 317 5,96% 

Quejas y Reclamos 
por el servicio 

0 0 1 2 1 2 - - 1 4 2 - 13 0,24% 

Sugerencias - - - - - - - - - - - - 0 0,00% 

Denuncias - - - - - - - - - - - - 0 0,00% 

Felicitaciones 8 3 8 6 12 6 13 7 8 11 7 4 93 1,75% 

Total General 370 497 495 389 577 464 453 545 480 378 381 288 5318 100% 

Fuente: Aplicativo ORFEO 
 

VIGENCIA 2022 

 
 

 

 
 

 
 
  

El pico más alto de peticiones 
impetradas a la Personería de 
Cali, se presentó en el mes de 
mayo con el 12% y en el mes 
de agosto con el 11% de un 
total de 4.894 peticiones 
radicadas en la vigencia.  
 
Diciembre fue el mes con 
menos peticiones impetradas 
a la entidad, representa el   
6% de un total de 4.894 
peticiones radicadas en la 
vigencia.    
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TENDENCIA RADICACIÓN DE PQR y FELICITACIONES 

 
En los ingresos al Sistema de Gestión Documental ORFEO, la tendencia frente a los canales más usados 
por los ciudadanos en la radicación de PQR y Felicitaciones en la vigencia 2022, corresponde a:   
 
 

Canal Ingresos % Part. 

Ventanilla Virtual 4191 78,80% 

Ventanilla Física 1127 21,20% 

Total 5318 100% 
                 Fuente. Aplicativo ORFEO 
 

 
En el segundo semestre de 2022, el uso de los canales virtuales por parte de los ciudadanos, disminuyó 
en 6 puntos porcentuales respecto al primer semestre, mientras que la radicación física mantiene su 
tendencia, sin superar los 130 radicados en el mes asociados con PQR y Felicitaciones.   

  
VIGENCIA 2022 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                 Fuente. Aplicativo ORFEO 
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PARTICIPACIÓN EN LA GESTIÓN DE PETICIONES IMPETRADAS A LA PERSONERIA  

 
Para efectos del presente informe, se tomó el registro de 2.316 peticiones impetradas a la Personería de 
Cali para su gestión y trámite durante el segundo semestre de la vigencia, las cuales son tipificadas por el 
punto de seguimiento y control de la Unidad de Correspondencia con la TRD 10.1.   
 

Dirección/Oficina/Punto de Atención/Unidad de Trabajo 
Total 

Radicados 
Total % 
Particip. 

MINISTERIO PÚBLICO, DEFENSA Y PROMOCIÓN DE LOS DDHH 996 43,01% 

PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y DEFENSA DEL INTERÉS PÚBLICO 657 28,36% 

UNIDAD DE PROTECCIÓN Y ATENCIÓN PERMANENTE UPAPDDHH 364 15,72% 

DEFENSA DE LA FAMILIA Y SUJETOS DE ESPECIAL PROTECCIÓN 170 7,34% 

NUEVO PUNTO DE ATENCIÓN RIO CAUCA 64 2,76% 

OFICINA ASESORA JURÍDICA 29 1,25% 

VIGILANCIA DE LA CONDUCTA OFICIAL  19 0,82% 

DIRECCIÓN FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA 7 0,30% 

DESPACHO 4 0,17% 

CENTRO DE CONCILIACIÓN  3 0,13% 

PERSONERÍA AUXILIAR 2 0,09% 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 1 0,04% 
        Fuente. Aplicativo ORFEO 

 
  
 
  

De 2.316 peticiones 
impetradas a la Personería 
de Cali, el 98% se 
redireccionó a las 
Direcciones/Puntos de 
Atención y Líneas de 
Trabajo misional de la 
entidad.  
 
La defensa, protección y 
restablecimiento de 
derechos, tiene una 
participación del 70% en 
las peticiones que 
ingresaron en el segundo 
semestre de la vigencia 
2022.    
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SEGUIMIENTO A LA GESTIÓN DE PETICIONES  
 
Del 1 de julio y el 31 de diciembre de 2022, ingresaron 2.316 peticiones de las cuales 2.217 que representa 
el 96% soporta respuesta dentro de los 15 días hábiles.  En 75 que equivale al 3%, la respuesta se 
comunicó de forma extemporánea con 23 días en promedio.   

 

 

11 radicados que equivale al 0,44% del total de peticiones ingresadas en el segundo semestre del 2022 no 
registran respuesta al 31 de diciembre de 2022 y 13 radicados que equivale al 0,56% soportan solicitud de 
prórroga, tiempo que vence en el mes de enero de 2023:   
 

5 Radicados sin solicitud de prórroga 
vencidos al 31 de diciembre de 2022 

6 Radicados con solicitud de prórroga 
vencidos al 31 de diciembre de 2022 

13 Radicados con solicitud de prórroga 
vencen en Enero de 2023 

Radicado 
No. 

Fecha de  
Ingreso 

Fecha de 
Vencimiento 

Radicado 
No. 

Fecha de 
Ingreso 

Fecha de 
Vencimiento 

Radicado 
No. 

Fecha de 
Ingreso 

Fecha de 
Vencimiento 

20222450289002     03/11/2022 24/11/2022 20222440225762     01/09/2022  23/11/2022 20222450238552     14/09/2022  06/01/2023 

20222440305622     23/11/2022 15/12/2022 20222450251132     26/09/2022  01/11/2022 20222450293002     09/11/2022  03/01/2023 

20222450307882     25/11/2022  19/12/2022 20222450251072     26/09/2022  29/12/2022 20222450293152     09/11/2022  17/01/2023 

20222450318322     06/12/2022  28/12/2022 20222450289652     04/11/2022  22/12/2022 20222450299222     16/11/2022 17/01/2023 

20222450318692     06/12/2022  28/12/2022 20222440293052     09/11/2022  27/12/2022 20222440307862     25/11/2022  10/01/2023 

   20222450296522     15/11/2022  29/12/2022 20222440314402     01/12/2022  17/01/2023 

      20222440314572     01/12/2022 17/01/2023 

      20222450315682     02/12/2022 20/01/2023 

      20222450316992     05/12/2022  23/01/2023 

      20222440317702     06/12/2022 23/01/2023 

      20222450318132     06/12/2022 25/01/2023 

      20222450320152     07/12/2022  23/01/2023 

      20222450321482     09/12/2022  26/01/2023 

 

Dirección/Oficina/Punto de Atención/ 
Unidad de Trabajo 

Total 
Radicados 

Respuesta 
dentro de los 

15 días 
hábiles 

Respuesta  
Extemporánea 

 
Tiempo  

Promedio 
  

Radicados 
Vencidos al 31 

Dic. 2022 
Sin Respuesta 

Radicados 
con Prórroga 
Pendiente de 

Respuesta 

MINISTERIO PÚBLICO, DEFENSA  Y  
PROMOCIÓN DE LOS DDHH 

996 993 3 
21 

días hábiles 
- - 

PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y DEFENSA DEL  
INTERÉS PÚBLICO 

657 594 39 
24 

días hábiles 
 

11 13 

UNIDAD DE PROTECCIÓN Y ATENCIÓN PERMANENTE 
UPAP DDHH 

364 335 29 
23 

días hábiles 
- - 

DEFENSA DE LA FAMILIA Y SUJETOS DE ESPECIAL 
PROTECCIÓN 

170 170 - - - - 

NUEVO PUNTO DE ATENCIÓN RIO CAUCA 64 64 - - - - 

OFICINA ASESORA JURÍDICA 29 25 4 
23 

días hábiles 
- - 

VIGILANCIA DE LA CONDUCTA OFICIAL 19 19 . - - - 

DIRECCIÓN FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA 7 7 - - - - 

DESPACHO 4 4 - - - - 

CENTRO DE CONCILIACIÓN 3 3 - - - - 

PERSONERÍA AUXILIAR 2 2 - - - - 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 1 1 - - - - 

Total 2316 2217 75 
23 Días H 
Promedio 

11 13 
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SEGUIMIENTO A LA GESTIÓN DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 
 
Del 1 de julio al 31 de diciembre, ingresaron 152 solicitudes de información de las cuales 145 que 
representa el 95% soporta respuesta dentro de los 10 días hábiles.  En 7 que equivale al 5%, la respuesta 
se comunicó de forma extemporánea con 13 días en promedio.   

 

Dirección/Oficina/Punto de Atención/Unidad de Trabajo 
Total 

Radicados 

Respuesta 
dentro de los 10 

días hábiles 

Respuesta  
Extemporánea 

13 días 
hábiles en 
promedio 

MINISTERIO PÚBLICO, DEFENSA Y PROMOCIÓN DE LOS DDHH 73 73 - 

DIRECCIÓN FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA 18 18 - 

PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y DEFENSA DEL INTERÉS PÚBLICO 16 14 2 

OFICINA ASESORA JURÍDICA 15 12 3 

CENTRO DE CONCILIACIÓN 9 9 - 

VIGILANCIA DE LA CONDUCTA OFICIAL 9 8 1 

PERSONERÍA AUXILIAR 2 2 - 

DEFENSA DE LA FAMILIA Y SUJETOS DE ESPECIAL PROTECCIÓN 7 7 - 

DESPACHO 2 1 1 

NUEVO PUNTO DE ATENCIÓN RIO CAUCA 1 1 - 

Total 152 145 7 

Fuente: Aplicativo ORFEO 

 
Del 1 de julio al 31 de diciembre, ingresó 1 consulta a la cual se le dio respuesta dentro de los términos de 
Ley.  

 
En el marco de buenas prácticas implementadas por la entidad, en 
el mes de septiembre de 2022 se colocó en funcionamiento la 
herramienta Chatbot, mecanismo para resolver consultas del 
ciudadano con respuestas automáticas que están disponibles en el 
banco de preguntas del Sistema.   
 
Al cierre del presente seguimiento, se evidenció 125 ingresos al 
Chat de la Personería de Cali.  
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SEGUIMIENTO A QUEJAS/RECLAMOS POR EL SERVICIO 

 
En el segundo semestre de la vigencia 2022, el Sistema de Gestión Documental ORFEO registró 7 ingresos 
por Quejas/ Reclamos por el servicio, para un acumulado en el año de 13.   
 

Quejas/Reclamos  
por el servicio 

Acumulado 
I Semestre 

2021 

II Semestre 2022 Acumulado 
Vigencia 

 Jul Ago Sep Oct Nov Dic 

6 0 0 1 4 2 0 13 

   Fuente: Aplicativo ORFEO 

 
QUEJAS/RECLAMOS RADICADOS POR  

PUNTOS DE ATENCIÓN Y LINEAS DE TRABAJO 

 
De 13 Quejas/Reclamos por el servicio radicadas a 

la Personería de Cali, el 92% se originó en los puntos 

de atención y líneas de trabajo de la Dirección del 

Ministerio Público, Defensa y Promoción de 

Derechos Humanos y el 8% se originó en la 

Dirección de Participación Ciudadana y Defensa del 

Interés Público.   
 

En lo que respecta a la prestación del servicio, se 

documentó tratamiento y cierre; los radiados que 

refieren una conducta inapropiada del servidor 

público se redireccionaron a la Personería Auxiliar 

responsable del Control Disciplinario Interno en la 

entidad.  

 
 
Otros mecanismos de captura de información. 
 
Resultado de la aplicación de 3.242 encuestas a usuarios para capturar información sobre el nivel de 
satisfacción con la prestación del servicio, 292 usuarios que equivale al 9%, manifestó estar poco satisfecho 
con el servicio recibido.   
 
En la revisión de los elementos que afectan la satisfacción de los usuarios encuestados, uno de los factores 
está asociado con la respuesta, donde la mayoría expresó que no fue la esperada, varios precisaron que el 
lenguaje utilizado es muy técnico y otros contestaron demora en obtener respuesta.  
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SEGUIMIENTO A FELICITACIONES  

 
En el segundo semestre de la vigencia 2022, el Sistema de Gestión Documental ORFEO registró 50 
ingresos por Felicitaciones, para un acumulado en el año de 93.   
 

Felicitaciones 

Acumulado 
I Semestre 

2021 

II Semestre 2022 Acumulado 
Vigencia 

 Jul Ago Sep Oct Nov Dic 

43 13 7 8 11 7 4 93 

   Fuente: Aplicativo ORFEO 

 
 

FELICITACIONES RADICADAS POR EL SERVICIO, LA 
GESTIÓN Y RESULTADOS 

 
De 93 Felicitaciones radicadas a la 

Personería de Cali, el 46% se originó 

en el punto de atención de la Unidad de 

Protección y Atención Permanente de 

Derechos Humanos, seguido de los 

puntos de atención y líneas de trabajo 

de la Dirección de Participación 

Ciudadana y Defensa del Interés 

Público con el 28%.   

 
 
 

 
 
 
 
 

Otros mecanismos de captura de información. 
 
Resultado de la aplicación de 1.100 encuestas a ciudadanos atendidos para capturar información sobre el 
nivel de percepción respecto a la gestión del Ente de Control y Vigilancia, 990 usuarios que equivale al 90%, 
manifestó estar dispuesto a recomendar a la Personería con familiares, amigos y vecinos.   
 
En comparación con la vigencia anterior año 2021 (86%), la percepción del usuario se incrementó en 4 puntos 
porcentuales manteniendo una tendencia positiva. 
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COMPARATIVO PQR y FELICITACIONES 2021 - 2022 

 

Al cierre de la vigencia 2022, el Sistema de 

Gestión Documental ORFEO arrojó entre el 

1er y 2do semestre, un consolidado de 5.212 

entre peticiones, solicitudes y consultas  

impetradas a la Personería de Cali, se 

recepcionó 13 Quejas/Reclamos asociadas a 

la prestación del servicio y 93 felicitaciones 

documentadas a través del correo de 

atencionalciudadano@personeríacali.gov.co 

 

En comparación con la vigencia anterior, el 

comportamiento de ingresos de PQR y 

Felicitaciones fue similar. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La Personería de Cali ha dispuesto de mecanismos virtuales para la radicación de sugerencias y 
denuncias, vinculados al Sistema de Gestión Documental ORFEO.  En la fecha de seguimiento con corte 
al 31 de diciembre de 2022, no se registran radicados por este tipo documental.   
 
En comparación con la vigencia anterior, en 2022 la extemporaneidad asociada con peticiones y 
solicitudes de información disminuyó en un 35%, cuyo tiempo promedio de respuesta no superó 8 días 
posteriores al término de Ley.  No obstante, el 0,44% de peticiones que no registra respuesta, será objeto 
de evaluación para determinar si corresponden a peticiones acumuladas en comisiones asignadas o si la 
tipificación inicial fue modificada. 
 
 
 
 
 

mailto:atencionalciudadano@personeríacali.gov.co
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Concepto Auditor  
 

En el año 2022, la Alta Dirección garantizó los recursos humanos, físicos y tecnológicos para asegurar 
las condiciones de trabajo en la Unidad de Gestión Documental responsable de la administración del 
ingreso y salida de correspondencia de la entidad.   
 

En el seguimiento realizado, se logró establecer lineamientos a través de la Circular No. 20222440071213 
del 4 de agosto de 2022 para controlar y evitar reprocesos en el despacho de correspondencia a través 
del servicio, así como capacitaciones dirigidas a los funcionarios en los puestos de trabajo para afianzar 
el uso del SGD ORFEO.   
 

La digitalización de los documentos que ingresan, gestionan y salen de la entidad, es una actividad 
normalizada, mecanismo digital que por primera vez se utilizó para efectuar la transferencia documental 
del archivo de gestión de cada dependencia al archivo central de la entidad, evolución que favorece la 
administración de los riesgos en la gestión documental del Ente de Control y Vigilancia. 
 

El resultado obtenido en la gestión de peticiones y solicitudes al cierre de la vigencia, responde a las 
exigencias de Ley, específicamente al retorno de los 15 días hábiles para responder las peticiones en 
ocasión con la Ley 2207 del 17 de mayo de 2022 que modificó el Decreto Legislativo 491 de 2020, y que 
desde la Personería Auxiliar de la entidad, se comunicó de forma reiterada para asegurar su cumplimiento 
y la entrega de información pronta, completa y de fondo en la respuesta a los ciudadanos.   
 

En la revisión de los controles vinculados a la actividad que conlleva al riesgo de vencimiento de términos 
en peticiones, se logró establecer que la entidad tiene establecido controles que contribuyen 
adecuadamente en la disminución de la probabilidad de materialización de este riesgo, asegurando 
razonablemente el logro de los objetivos institucionales, lo que permite emitir una Opinión Favorable.   
 

Recomendaciones 
 
El Sistema de Gestión Documental ORFEO ha permitido el control de los documentos que ingresan a la 
entidad y también ha sido intervenido para gestionar electrónicamente la producción, el trámite, el 
almacenamiento digital y la recuperación ágil de documentos, no obstante, la forma como se encuentra 
estructurado dificulta la gestión de información estadística por dependencias definidas en la estructura 
orgánico – funcional conforme al Acuerdo No. 0251 del 2008, debido a  que no se encuentra actualizado 
con las TRD 2022 que corresponden a las nueve (9) dependencias, modificación que se realizó en el mes 
de mayo de 2022 para subsanar deficiencias de las anteriores TRD 2015 elaboradas por procesos y 
subprocesos (19), error corregido conforme Circular No. 20222440038443 del 3 de mayo de 2022, por lo 
tanto, se recomienda realizar los ajustes en el Sistema.  

 
 
 
 

JOVANNA CAMARGO GONZÁLEZ 
Jefe Oficina de Control Interno
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