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Informe de Seguimiento a PQRSD
Primer semestre de 2023

El siguiente informe tiene como propdsito dar alcance al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “La oficina de
control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’.

Este seguimiento corresponde al periodo comprendido entre el 1 de junio al 30 de enero de 2022 y los
datos se tomaron del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

»
ag ® Personeria
Y% » santiago de Cali
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Este documento es propiedad de la Personeria de Santiago de Cali.
Prohibida su reproduccién por cualquier medio sin previa autorizacion.
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CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

Los canales de atencion dispuestos por la Personeria 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 fisicas en los puntos de atencion.

Unidad de Proteccién y Atencion Permanente de Derechos Humanos UPAP DDHH Lunes a Viernes
Centro Administrativo Municipal Torre Alcaldia 8am — 12m / 1om — 5pm
Avenida 2 Norte No. 10 — 70, Bahia CAM P P
Atencion al Ciudadano - Centro Comercial Rio Cauca Piso 2 Local 209 - 213 HUIES GBS
8am — 4pm
Atencion de Personeros Delegados Lunes a Viernes
C.A.L.L.S de la ciudad 8am — 12m / 1pm — 5pm
Centro de Conciliacion Lunes a Viernes
Carrera 16 No. 15 - 75, Piso 2 Barrio Guayaquil 8am — 12m/ 1pm — 5pm
Atencion a Victimas del Conflicto Armado Lunes a Viernes
Carrera 16 # 15 - 75, Piso 1 Barrio Guayaquil 8am — 12m/ 1pm — 5pm

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

Lunes a Viernes
Lineas 602 6533812 - 3183355713 8am—12m/1pm—5pm

Habilitadas

3183355722 24 Horas

Escrito: Compuesto por el correo fisico, correo electronico institucional y el formulario electrénico dispuesto
en el sitio web de la entidad:

Ventanilla Unica de la Personeria de Cali ubicada

'Cz:l,osri::eo(? en el Centro Atencion al Ciudadano de la Alcaldia 8 am I;ugzesma/\ilerrr:]ele m
' Casilla 19, Bahia CAM P P
Correo . . . .
Electrénico: atencionalciudadano@personeriacali.gov.co 24 Horas
Radicacion www.personeriacali.gov.co
en linea: http://orfeopersoneria.cali.gov.co/orfeo/webServices/radicado_online. 24 Horas
' php

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

Peticiones
Corresponde a los derechos de peticion impetrados directamente a la Personeria de Cali, asi como
consultas, solicitudes de informacion y/o documentos que tienen relacién directa con las funciones y
competencias de la entidad e ingresan a través del Sistema de Gestién Documental ORFEO para su gestion
y tramite a través de las diferentes Direcciones y Oficinas de la entidad.
Descripcion de las peticiones y tiempos de respuesta:

= Derecho de Peticién, quince (15) dias habiles después de la fecha de radicacion.

= Consultas, treinta (30) dias habiles después de la fecha de radicacion.

= Solicitud de informacion y/o documentos, diez (10) dias habiles después de la fecha de radicacién.
Quejay Reclamo por el servicio
Corresponde a la manifestacion de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica, sobre el
incumplimiento de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Personeria de Cali y su
tratamiento debe asegurar el cierre de éste.
Sugerencia
Corresponde a la propuesta que formula una persona natural o juridica para el mejoramiento de los
servicios que presta la entidad.

Denuncia

Corresponde a una denuncia relacionada con posibles actos de corrupcion presuntamente cometidos por
funcionarios de la Personeria de Cali en el desempefio de sus funciones.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD y FELICITACIONES

En el primer semestre del 2023, ingresaron 2.130 PQR y Felicitaciones por el Sistema de Gestién
Documental ORFEO. Durante el primer semestre de 2023 no se recibieron sugerencias ni denuncias contra
la entidad, ni se encontr6 registro que indique lo contrario.

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

0,

Descripcion Jun Total, Radicados T°t"?" ./0

Particip.
Peticion General (10.1) 318 340 365 268 307 337 1935 90,85%
Consultas - - - - - - 0 0,00%
Solicitudes de Informacién 36 24 27 31 32 22 172 8.08%

y/o Documentos
Quejas y Rec]a_mos por el 1 ) ) 1 5 0,09%
servicio
Sugerencias - - - - - - 0 0,00%
Denuncias - - - - - - 0 0,00%
Felicitaciones 5 3 6 1 3 3 21 0,99%
Total, General 359 367 399 | 300 342 | 363 2130 | 100%
Fuente: Aplicativo ORFEO
El pico mas alto de peticiones TENDENCIA DE INGRESO MENSUAL PETICIONES 10.1

impetradas a la Personeria de

Cali, se present6 en el mes de

febrero con 367 ingreso que

equivale al 17,23% y en el 399

mes de marzo con 399 359 =fo T 363
ingresos que equivale al
18,73% del total de las
peticiones radicadas en el
semestre.

Abril fue el mes con menos
peticiones impetradas a la
entidad con 300 ingresos que
equivale al 14,08% del total
de las peticiones radicadas en Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
el semestre.

Fuente: Aplicativo ORFEO
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TENDENCIA RADICACION DE PQR y FELICITACIONES

En los ingresos al Sistema de Gestiéon Documental ORFEO, la tendencia frente a los canales méas usados
por los ciudadanos en la radicacion de PQR y Felicitaciones en la vigencia 2023, corresponde a:

~ Ingresos % Participacion.

Ventanilla Virtual 1.701 79,86%
Ventanilla Fisica 429 20,14%
Total 2.130 100%

Fuente. Aplicativo ORFEO

En el primer semestre de 2023, el uso de los canales virtuales por parte de los ciudadanos disminuyé en
28 puntos porcentuales respecto al primer semestre de la vigencia anterior, mientras que la radicacién
fisica mantiene su tendencia, sin superar los 100 radicados en el mes asociados con PQR y Felicitaciones.

TENDENCIA DE INGRESO MENSUAL POR CANALES DE RADICACION

mEnero mFebrero mMarzo mAbril mMayo mJunio

314 206
283
274
236
93
64 68 -
53 . . .

DIGITAL Fisico

Fuente. Aplicativo ORFEO
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PARTICIPACION EN LA GESTION DE PETICIONES IMPETRADAS A LA PERSONERIA

Para efectos del presente informe, se tomé el registro de 1.935 peticiones impetradas a la Personeria de
Cali para su gestién y tramite durante el primer 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.

Direccion/Oficina/Punto de Atencion/Unidad de Trabajo Ra;li-ic::t:clios Jgrtt?:::g).
MINISTERIO PUBLICO, DEFENSA Y PROMOCION DE LOS DDHH 924 47,75%
PARTICIPACION CIUDADANA Y DEFENSA DEL INTERES PUBLICO 603 31,16%
UNIDAD DE PROTECCION Y ATENCION PERMANENTE UPAPDDHH 305 15,76%
PUNTO DE ATENCION RIO CAUCA 58 3,00%
OFICINA ASESORA JURIDICA 18 0,93%
VIGILANCIA DE LA CONDUCTA OFICIAL 16 0,83%
DIRECCION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA 4 0,21%
CENTRO DE CONCILIACION 4 0,21%
PERSONERIA AUXILIAR 0,16%

3
Total 1.935 100%

De 1.935 peticiones impetradas a la Personeria de Cali, el 98,71% se redireccioné a las Direcciones/Puntos
de Atencion y Lineas de Trabajo misional de la entidad. Los asuntos asociados con la defensa, proteccion y
restablecimiento de derechos tienen una participacion del 97,67% en las peticiones que ingresaron en el
primer semestre de la vigencia 2023.

Fuente. Aplicativo ORFEO

TENDENCIA PETICIONES GESTIONADAS POR LAS DIRECCIONES
Y PUNTOS DE ATENCION MISIONAL

58 ‘ 16 4
Derechos Humanos Participacion UPAP DDHH Punto de Atencion Vigilancia de la Centro de
Ciudadana RIO CAUCA Conducta Oficial Conciliacién
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SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PETICIONES

Del 1 de enero y el 30 de junio de 2023, ingresaron 1.935 peticiones de las cuales 1.659 que representa el
85,96% soporta respuesta dentro de los 15 dias habiles. En 276 que equivale al 14,04%, la respuesta se
comunicé de forma extemporanea con 23 dias en promedio.

Respuesta
Direccion/Oficina/Punto de Atencion/ Total, dentro de los Respuesta Tiempo
Unidad de Trabajo Radicados 15 dias Extemporanea = Promedio
habiles
MINISTERIO PUBLICO, DEFENSA Y 22
PROMOCION DE LOS DDHH 924 823 101 dias habiles
PARTICIPACION CIUDADANA Y DEFENSA 17
DEL INTERES PUBLICO 603 4r8 125| yias habiles
UNIDAD DE PROTECCION Y ATENCION PERMANENTE 305 301 4 17
UPAPDDHH dias hébiles
. 21
PUNTO DE ATENCION RIO CAUCA 58 20 38 dias habiles
. 19
OFICINA ASESORA JURIDICA 18 13 5 dias habiles
VIGILANCIA DE LA CONDUCTA OFICIAL 16 13 3| 17
dias habiles
DIRECCION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA 4 4 - -
CENTRO DE CONCILIACION 4 4 - -
PERSONERIA AUXILIAR 3 3 - -
Total 1035 1659 o76| 23 PlasH
Promedio

En el seguimiento a las peticiones impetradas, se observé que 12 ingresos tipificados inicialmente con la
TRD 10.1, fueron modificados después de ingresar a la dependencia responsable del tramite con la TRD
10.2 que corresponde a seguimientos a peticiones interpuestas a la Administracion Distrital, actividad que
se constituye como un reproceso en el SGD ORFEO, lo que sugiere un andlisis de causas para determinar
medidas que mitiguen una afectacioén futura sobre la informacion estadistica de las PQRSD.
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SEGUIMIENTO A LA GESTION DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Del 1 de enero al 30 de junio, ingresaron 172 solicitudes de informacion de las cuales 147 que representa
el 85,47% soporta respuesta dentro de los 10 dias habiles. En 25 que equivale al 14,53%, la respuesta se
comunicé de forma extemporanea con 13 dias en promedio.

Respuesta Respuesta
Direccién/Oficina/Punto de Atencién/Unidad de Trabajo Rag:::t;lcljos denlt(;od(iiaeslos l:g:;“:;gﬁggin
habiles promedio
MINISTERIO PUBLICO, DEFENSA Y PROMOCION DE LOS DDHH 70 68 2
OFICINA ASESORA JURIDICA 38 27 11
DIRECCION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA 27 22 5
PARTICIPACION CIUDADANA Y DEFENSA DEL
INTERES PUBLICO 18 14 4
VIGILANCIA DE LA CONDUCTA OFICIAL 12 9 3
CENTRO DE CONCILIACION 6 6 -
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 1 -

Total ‘ 172 147 ‘ 25 ‘

SEGUIMIENTO A QUEJAS/RECLAMOS POR EL SERVICIO

En el primer semestre de la vigencia 2023, el Sistema de Gestion Documental ORFEO registr6 2 ingresos
por Quejas/ Reclamos por el servicio.

| Semestre 2023 Acumulado
Quejas/Reclamos Vigencia

L Enero Febrero Marzo Abril
por el servicio

Las 2 Quejas/Reclamos por el servicio radicadas a la Personeria de Cali, se originé en el punto de atencion
UPAP DDHH.
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SEGUIMIENTO A FELICITACIONES

En el primer semestre de la vigencia 2023, el Sistema de Gestion Documental ORFEO registrd 21 ingresos
por Felicitaciones.

| Semestre 2023 ‘ Acumulado
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio = Vigencia

Felicitaciones

Fuente: Aplicativo ORFEO

De 21 Felicitaciones radicadas a la Personeria de Cali, el 47,62% se origin6é en el punto de atencion de la
Unidad de Proteccién y Atencién Permanente de Derechos Humanos UPAP DDHH, seguido de los puntos de
atencion y lineas de trabajo de la Direccion de Participacion Ciudadana y Defensa del Interés Publico con el
28,57%.

FELICITACIONES RECIBIDAS POR EL SERVICIO, GESTION Y RESULTADOS

10

UPAP DDHH

6

PARTICIPACION CIUDADANA

DERECHOS HUMANOS

1

RIO CAUCA

Las felicitaciones, exaltaciones y agradecimientos recibidos corresponden a los siguientes:

% Participacion |

Acompafiamiento y gestion en la proteccion de los derechos 11 52,38%
Proteccion y restablecimiento derecho a la salud 9 47,62%
| Total 21 100% |

Auditor Asignado. Omar Vergara Prado, Profesional Contratista OCI
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Concepto Auditor

En el primer semestre de la vigencia, la atencién de las PQR se sigue garantizado a través de los canales
de comunicacion virtual y presencial por parte del equipo de la Unidad de Correspondencia, logrando un
direccionamiento oportuno a los procesos responsables de dar respuesta y tramite a las peticiones y
solicitudes de informacion que son impetradas a la entidad, impactando positivamente en la prestacion
del servicio.

De un total de 1.935 peticiones impetradas a la entidad (15 dias), el porcentaje de respuestas
extemporaneas corresponde al 14,2% con un promedio de 23 dias; y de un total de 172 solicitudes de
informacién (10 dias), el porcentaje de respuestas extemporaneas corresponde al 14,5% con un promedio
de 13 dias.

Al 30 de junio de 2023, el Sistema de Gestion Documental ORFEO no arroja vencimiento de términos, lo
que disminuye la probabilidad de riesgo por tutela, lo anterior es consecuente con los controles
implementados desde que ingresa la peticion, lo que asegura razonablemente el logro de los objetivos
institucionales y permite emitir una Opinién Favorable.

Recomendaciones

Con el propésito de realizar un cierre de vigencia y empalme adecuado de los asuntos que administra y
produce la Unidad de Correspondencia de la entidad, se recomienda iniciar un alistamiento integral,
objetivo y soportado de las acciones generadas durante la actual Administracion, con las cuales se logré
superar deficiencias del pasado, aumentar los niveles de eficiencia en la gestién de las PQRSD, detallar
los controles que se deben mantener para garantizar la prestacion del servicio y las estrategias,
desarrollos y recursos que son necesario presupuestar por la préxima Administracion para optimizar el
funcionamiento de la ventanilla fisica y virtual de la Personeria de Cali.
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