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En cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control 
Interno se permite rendir informe semestral sobre las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 
felicitaciones que ingresaron a la entidad durante la vigencia 2020, cuyo seguimiento corresponde 
a los puntos de atención de mayor demanda en el marco de la emergencia sanitaria generada por 
el COVID -19. 
 
A continuación, se presenta la estadística arrojada por el Sistema de Gestión Documental ORFEO, 
cabe indicar que durante la vigencia 2020 el aplicativo sufrió alteraciones en su funcionamiento que 
obligaron a su intervención; no obstante, los siguientes datos fueron confirmados con los responsa-
bles.  

Punto de Atención adscrito al Proceso 
Defensa y Promoción de los Derechos Humanos 

 
Unidad Permanente para la Atención y Protección de los Derechos Humanos – UPAP DDHH, 
en la cual se atienden los requerimientos ciudadanos que se caracterizan por la inmediatez que 
necesitan a fin de proteger un derecho fundamental. 
 

Total de requerimientos ciudadanos atendidos en la UPAP DDHH  

Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020 7568 
Fuente.  Informe de gestión anual 
 

 Participación de los canales de atención habilitados para la UPAP DDHH 

Canales de acceso utilizado por los usuarios Part. 

Presencial 
Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores de la Personería  

cuando éstos acceden a las instalaciones físicas en el punto de atención. 

25% 
 

Escrito 
Compuesto por el correo físico, correo electrónico institucional y formulario  

electrónico dispuesto en el sitio web de la Personería. 
19% 

Telefónico 
Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores de la Personería  

a través de la Línea de Permanencia  
52% 

Virtual 
Corresponde a las solicitudes que elevan los ciudadanos  

a través de las redes sociales de la entidad 
4% 

TOTAL 100% 
Fuente.  Informe de gestión anual 
 

A continuación, se presenta el comportamiento sobre la satisfacción de los usuarios, quejas y re-
clamos sobre el servicio, así como las felicitaciones recibidas durante la vigencia en la UPAP DDHH.  
 

Total de usuarios encuestados en la vigencia al terminar la atención  1.897 

Nivel de satisfacción del usuario 89% 
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Total de quejas y reclamos con ocasión al servicio 77 

% de quejas y reclamos con tratamiento y cierre efectivo 100% 
 

Total de felicitaciones, exaltaciones y/o agradecimientos 
 

19 escritas 

828 telefónicas 
Fuente.  Informe de gestión anual 

 
Los derechos protegidos y/o reestablecidos como producto de las actuaciones realizadas en la 
UPAP DDHH corresponde a los siguientes:  
 

a. Derecho Protegido o Reestablecido Total Part. % 
ARTICULO 49. DERECHO A LA ATENCION DE LA SALUD Y EL SANEAMIENTO AMBIENTAL. 

La atención de la salud y el saneamiento ambiental son servicios públicos a cargo del Estado. 
Se garantiza a todas las personas el acceso a los servicios de promoción, protección y recupera-

ción de la salud. 

4420 58,40% 

NO APLICA 959 12,67% 

ARTICULO 23. DERECHO DE PETICION. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones 
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta re-

solución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garanti-
zar los derechos fundamentales. 

369 4,88% 

ARTICULO  29. DERECHO AL DEBIDO PROCESO. El debido proceso se aplicará a toda clase 
de actuaciones judiciales y administrativas. 

328 4,33% 

ARTICULO 48.  DERECHO A LA SEGURIDAD SOCIAL. Se garantiza a todos los habitantes el 
derecho irrenunciable a la Seguridad Social. 

250 3,30% 

ARTICULO 25. DERECHO AL TRABAJO. El trabajo es un derecho y una obligación social y 
goza, en todas sus modalidades, de la especial protección del Estado. Toda persona tiene dere-

cho a un trabajo en condiciones dignas y justas. 
231 3,05% 

ARTICULO 13.  DERECHO A LA IGUALDAD. Todas las personas nacen libres e iguales ante la 
ley, recibirán la misma protección y trato de las autoridades y gozarán de los mismos derechos, 

libertades y oportunidades sin ninguna discriminación por razones de sexo, raza, origen nacional 
o familiar, lengua, religión, opinión política o filosófica. 

202 2,67% 

ARTICULO 11. DERECHO A LA VIDA. El derecho a la vida es inviolable. No habrá pena de 
muerte. 

159 2,10% 

ARTICULO 24. DERECHO A CIRCULAR LIBREMENTE. Todo colombiano, con las limitaciones 
que establezca la ley, tiene derecho a circular libremente por el territorio nacional, a entrar y salir 

de él, y a permanecer y residenciarse en Colombia. 
145 1,92% 

ARTICULO 51. DERECHO A LA VIVIENDA DIGNDA. Todos los colombianos tienen derecho a 
vivienda digna. El Estado fijará las condiciones necesarias para hacer efectivo este derecho y 

promoverá planes de vivienda de interés social, sistemas adecuados de financiación a largo 
plazo y formas asociativas de ejecución de estos programas de vivienda. 

79 1,04% 

ARTICULO 78. REGULACION DE CALIDAD DE BIENES Y SERVICIOS. La ley regulará el con-
trol de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, así como la informa-

ción que debe suministrarse al público en su comercialización. 
58 0,77% 

ARTICULO 12.  Nadie será sometido a desaparición forzada, a torturas ni a tratos o penas crue-
les, inhumanos o degradantes. 

45 0,59% 

ARTICULO 46. DERECHO A LA TERCERA EDAD. El Estado, la sociedad y la familia concurri-
rán para la protección y la asistencia de las personas de la tercera edad y promoverán su inte-

gración a la vida activa y comunitaria. 
42 0,55% 

ARTICULO 74. DERECHO AL ACCESO DE DOCUMENTOS PUBLICOS. Todas las personas 
tienen derecho a acceder a los documentos públicos salvo los casos que establezca la ley. 

41 0,54% 

ARTICULO 43. DERECHO A LA IGUALDAD. La mujer y el hombre tienen iguales derechos y 
oportunidades. La mujer no podrá ser sometida a ninguna clase de discriminación. Durante el 

embarazo y después del parto gozará de especial asistencia y protección del Estado, y recibirá 
de este subsidio alimentario si entonces estuviere desempleada o desamparada. 

29 0,38% 

ARTICULO 53. DERECHO A AL PAGO OPORTUNO Y PAGO DE PENSIONES LEGALES. 
Igualdad de oportunidades para los trabajadores; remuneración mínima vital y móvil, proporcio-

nal a la cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo; irrenunciabilidad a los beneficios 
mínimos establecidos en normas laborales; facultades para transigir y conciliar sobre derechos 
inciertos y discutibles; situación más favorable al trabajador en caso de duda en la aplicación e 

interpretación de las fuentes formales de derecho. 

28 0,37% 
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ARTICULO 42. DERECHO A LA FAMILIA.  La familia es el núcleo fundamental de la sociedad. 
Se constituye por vínculos naturales o jurídicos, por la decisión libre de un hombre y una mujer 

de contraer matrimonio o por la voluntad responsable de conformarla. 
26 0,34% 

ARTICULO 44. DERECHOS FUNDAMENTALES DE LOS NIÑOS. Son derechos fundamentales 
de los niños: la vida, la integridad física, la salud y la seguridad social, la alimentación equili-

brada, su nombre y nacionalidad, tener una familia y no ser separados de ella, el cuidado y 
amor, la educación y la cultura, la recreación y la libre expresión de su opinión. 

20 0,26% 

ARTICULO 67. DERECHO A LA EDUCACION. La educación es un derecho de la persona y un 
servicio público que tiene una función social; con ella se busca el acceso al conocimiento, a la 

ciencia, a la técnica, y a los demás bienes y valores de la cultura. 
18 0,24% 

ARTICULO  79. DERECHO A GOZAR UN AMBIENTE SANO. Todas las personas tienen dere-
cho a gozar de un ambiente sano. La ley garantizará la participación de la comunidad en las de-

cisiones que puedan afectarlo. 
15 0,20% 

ARTICULO 28. DERECHO A LA LIBERTAD PERSONAL Y FAMILAR. Toda persona es libre. 
Nadie puede ser molestado en su persona o familia, ni reducido a prisión o arresto, ni detenido, 

ni su domicilio registrado, sino en virtud de mandamiento escrito de autoridad judicial compe-
tente, con las formalidades legales y por motivo previamente definido en la ley. 

14 0,18% 

ARTICULO 50. DERECHO A LA SEGURIDAD SOCIAL A NIÑOS MENORES DE 1 AÑO Todo 
niño menor de un año que no esté cubierto por algún tipo de protección o de seguridad social, 

tendrá derecho a recibir atención gratuita en todas las instituciones de salud que reciban aportes 
del Estado. La ley reglamentará la materia. 

13 0,17% 

ARTICULO 22. DERECHO A LA PAZ. La paz es un derecho y un deber de obligatorio cumpli-
miento. 

12 0,16% 

ARTICULO 58. DERECHO A LA PROPIEDAD PRIVADA. Se garantizan la propiedad privada y 
los demás derechos adquiridos con arreglo a las leyes civiles, los cuales no pueden ser desco-

nocidos ni vulnerados por leyes posteriores. Cuando de la aplicación de una ley expedida por 
motivos de utilidad pública o interés social, resultare en conflicto los derechos de los particulares 
con la necesidad por ella reconocida, el interés privado deberá ceder al interés público o social. 

9 0,12% 

ARTICULO 15. DERECHO A LA INTIMIDAD PERSONAL, FAMILIAR Y HABEAS DATA. Todas 
las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen nombre, y el Estado 

debe respetarlos y hacerlos respetar. 
7 0,09% 

ARTICULO 47. DERECHO A LOS DISMINUIDOS. El Estado adelantará una política de previ-
sión, rehabilitación e integración social para los disminuidos físicos, sensoriales y psíquicos, a 

quienes se prestará la atención especializada que requieran.   
7 0,09% 

ARTICULO  82. PROTECCION DE LA INTEGRIDAD DEL ESPACIO PUBLICO. Es deber del Es-
tado velar por la protección de la integridad del espacio público y por su destinación al uso co-

mún, el cual prevalece sobre el interés particular. 
6 0,08% 

ARTICULO 20. DERECHO A LA LIBERTAD DE EXPRESION. Se garantiza a toda persona la 
libertad de expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir información 

veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicación. 
5 0,07% 

ARTICULO 60. DERECHO AL ACCESO A LA PROPIEDAD. El Estado promoverá, de acuerdo 
con la ley, el acceso a la propiedad. 

5 0,07% 

ARTICULO 16. DERECHO A LA LIBRE PERSONALIDAD. Todas las personas tienen derecho al 
libre desarrollo de su personalidad sin más limitaciones que las que imponen los derechos de los 

demás y el orden jurídico. 
4 0,05% 

ARTICULO 57. DERECHO A ESTIMULOS LABOREALES. La ley podrá establecer los estímulos 
y los medios para que los trabajadores participen en la gestión de las empresas. 

4 0,05% 

ARTICULO 14. DERECHO A LA PERSONALIDAD JURIDICA. Toda persona tiene derecho al 
reconocimiento de su personalidad jurídica. 

3 0,04% 

ARTICULO 26. DERECHO A LA LIBRE PROFESION U OFICIO. Toda persona es libre de esco-
ger profesión u oficio. La ley podrá exigir títulos de idoneidad. Las autoridades competentes ins-

peccionarán y vigilarán el ejercicio de las profesiones. 
3 0,04% 

ARTICULO  17.  PROHIBICION DE TRATA DE PERSONAS. Se prohíben la esclavitud, la servi-
dumbre y la trata de seres humanos en todas sus formas. 

2 0,03% 

ARTICULO 54. DERECHO AL TRABAJO DE LOS MINUSVALIDOS. Es obligación del Estado y 
de los empleadores ofrecer formación y habilitación profesional y técnica a quienes lo requieran. 

2 0,03% 

ARTICULO 27. DERECHO A LA LIBERTAD DE ENSEÑANZA. El Estado garantiza las libertades 
de enseñanza, aprendizaje, investigación y cátedra. 

1 0,01% 

ARTICULO  31. Toda sentencia judicial podrá ser apelada o consultada, salvo las excepciones 
que consagre la ley. 

1 0,01% 

ARTICULO  37. DERECHO A REUNIONES Y MANIFESTACIONES. Toda parte del pueblo 
puede reunirse y manifestarse pública y pacíficamente. Sólo la ley podrá establecer de manera 

expresa los casos en los cuales se podrá limitar el ejercicio de este derecho. 
1 0,01% 
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ARTICULO  45. DERECHO AL ADOLESCENTE. El adolescente tiene derecho a la protección y 
a la formación integral. 

1 0,01% 

ARTICULO 52. DERECHO AL DEPORTE Y RECREACION. El ejercicio del deporte, sus mani-
festaciones recreativas, competitivas y autóctonas tienen como función la formación integral de 

las personas, preservar y desarrollar una mejor salud en el ser humano. 
1 0,01% 

ARTICULO 56. DERECHO A LA HUELGA. Se garantiza el derecho de huelga, salvo en los ser-
vicios públicos esenciales definidos por el legislador. 

1 0,01% 

ARTICULO 62. DONACIONES INTERVIVOS O TESTAMENTARISAS. El destino de las donacio-
nes intervivos o testamentarias, hechas conforme a la ley para fines de interés social, no podrá 
ser variado ni modificado por el legislador, a menos que el objeto de la donación desaparezca. 

En este caso, la ley asignará el patrimonio respectivo a un fin similar. 

1 0,01% 

ARTICULO 69. DERECHO A LA AUTONOMIA UNIVERSITARIA. Se garantiza la autonomía uni-
versitaria. Las universidades podrán darse sus directivas y regirse por sus propios estatutos, de 

acuerdo con la ley. 
1 0,01% 

Total  7568 100% 

Fuente.  Informe de gestión anual 

 
Puntos de Atención adscritos al proceso 

Defensa del Interés Público 
 

Total de requerimientos ciudadanos atendidos en los puntos de atención adscritos al pro-

ceso Defensa del Interés Público 

Del 1 de Enero al 31 de Diciembre de 2020 1747 
Fuente.  Informe de gestión anual 
 

A continuación, se presenta el comportamiento sobre la satisfacción de los usuarios, quejas y re-
clamos sobre el servicio, así como las felicitaciones recibidas durante la vigencia: 
 

Total de usuarios encuestados en la vigencia al terminar la atención  332 

Nivel de satisfacción del usuario 92% 
 

Total de quejas y reclamos con ocasión al servicio 4 

% de quejas y reclamos con tratamiento y cierre efectivo 100% 
 

Total de felicitaciones, exaltaciones y/o agradecimientos 
 

13 

Fuente.  Informe de gestión anual 
 

Las actuaciones del proceso Defensa del Interés Público se realizaron ante las siguientes entidades 
de la Administración Central:  
 

Entidades  Part.% 

Secretaría de Movilidad 36.4% 

Secretaría de Seguridad y Justicia 18.8% 

Departamento Administrativo de Hacienda Municipal 18.5% 

Empresas Municipales de Cali E.I.C.E. E.S.P. 14.4% 

Secretaría de Desarrollo Territorial Y Participación Ciudad. 11.9% 

Fuente.  Informe de gestión anual 
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Los temas de mayor demanda se relacionan así:   

Temas  Part.% 

Problemas de Movilidad en las Vías 20.1% 

Infracciones de Tránsito 20.0% 

Quejas por Impacto de Ruido 17.7% 

Impuesto Predial Unificado 15.7% 

Incremento Excesivo de Tarifas de Servicios Públicos  14.4% 

Anomalías en Proceso de Elecciones de las J.A.C. Y J.A.L. 12.0% 

Fuente.  Informe de gestión anual 
 

Durante el segundo semestre del 2020, la Oficina de Control Interno evidenció el vencimiento de 
términos legales asociados a peticiones impetradas a la entidad, así:  
  

PETICIONES CON VENCIMIENTO DE TERMINOS DE LEY 

MES DE JULIO DE 2020 

RADICADO  
DE SALIDA 

FECHA  
SALIDA 

TIEMPO DE 
RESPUESTA 

Proceso/Punto de Atención 

20202130156061 09 de julio 24 días Atención a Víctimas del Conflicto  

20202130154311 07 de julio 36 días Atención a Víctimas del Conflicto  

20202120149381 09 de julio 16 días UPAP DDHH 

20202120152741 06 de julio 16 días UPAP DDHH 

20202120163261 17 de julio 18 días UPAP DDHH 

20202120158531 13 de julio 18 días UPAP DDHH 

20202200155351 08 de julio 16 días Interés Público y Participación Ciudadana. CALI 9 

20202200157071 10 de julio 17 días Interés Público y Participación Ciudadana. CALI 10 

20202200149821 02 de julio 16 días Interés Público y Participación Ciudadana. CALI 15 

Fuente: ORFEO Julio de 2020 
 

PETICIONES CON VENCIMIENTO DE TERMINOS DE LEY 

MES DE AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2020 

 

PROCESO No. DE RADICADO FECHA DÍAS HABILES 

DDHH 20202450113472 15/09/2020 76 

Defensa del Interés Público 20202450147352 11/11/2020 43 

Defensa del Interés Público 20202450163252 4/12/2020 26 

Defensa del Interés Público 20202450163242 4/12/2020 26 

Defensa del Interés Público 20202450163232 4/12/2020 26 

Defensa del Interés Público 20202450167262 11/12/2020 23 
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Defensa del Interés Público 20202450168882 15/12/2020 21 

Defensa del Interés Público 20202440170992 17/12/2020 19 

Defensa del Interés Público 20202450171482 17/12/2020 18 

Defensa del Interés Público 20202450171412 17/12/2020 18 

Defensa del Interés Público 20202450171932 18/12/2020 18 

Defensa del Interés Público 20202450171662 18/12/2020 18 

Defensa del Interés Público 20202450173512 21/12/2020 17 

Defensa del Interés Público 20202450174272 22/12/2020 16 

Defensa del Interés Público 20202450174172 22/12/2020 16 

Defensa del Interés Público 20202440175012 23/12/2020 15 

Legalidad 20202440149072 13/11/2020 41 

Legalidad 20202440149032 13/11/2020 41 

Legalidad 20202440168062 14/12/2020 22 

Solución Alt. Conflictos 20202450135692 23/10/2020 40 

Solución Alt. Conflictos 20202450136492 26/10/2020 39 

Solución Alt. Conflictos 20201040143622 5/11/2020 32 

Solución Alt. Conflictos 20202450162442 3/12/2020 27 

Solución Alt. Conflictos 20202450162352 3/12/2020 27 

Solución Alt. Conflictos 20202450162342 3/12/2020 27 

Solución Alt. Conflictos 20202450163102 4/12/2020 27 

Solución Alt. Conflictos 20202450165272 9/12/2020 25 

Solución Alt. Conflictos 20202450153242 20/11/2020 22 

Solución Alt. Conflictos 20202450153252 20/11/2020 22 

Solución Alt. Conflictos 20202450155072 23/11/2020 20 

Solución Alt. Conflictos 20202450157022 25/11/2020 18 

Víctimas del Conflicto 20202450165032 9/12/2020 25 

 

 CANTIDAD, PROMEDIO Y MAXIMO DE  

VENCIMIENTO DE TERMINOS DE LEY EN LA VIGENCIA 2020 

Proceso 
Cantidad de          

vencimientos 
Promedio  

días 
Máximo  
en días 

DDHH 1 76 76 

Defensa del Interés Público 15 21,3 43 

Legalidad 3 34,6 41 

Solución Alt. Conflictos 12 27,1 40 

Víctimas del Conflicto 1 25 25 

Total 32 26,59 76 
Fuente: ORFEO Julio de 2020 
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VENCIMIENTO DE TERMINOS SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2020 

 

 
        Elaboración propia OCI  

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

En la vigencia 2020 la entidad tuvo que emprender una serie de cambios que permitieran la 
continuidad de sus funciones adoptando medidas transitorias para no afectar la prestación de 
los servicios, aciertos e inconvenientes que se debieron sortear de la mejor manera para hacer 
frente a los efectos de la emergencia sanitaria a causa del COVID -19, situación social que 
acrecentó las peticiones impetradas a la entidad.   
 
Uno de los primeros controles implementados por la Alta Dirección frente a la administración 
de la información que ingresa y sale de la entidad, consistió en dejar un único correo 
institucional: atencionalciudadano@personeriacali.gov.co y conservar el de notificaciones 
judiciales tal como lo establece la Ley.  También se impartió instrucciones para el uso del 
ORFEO como único sistema de gestión documental oficial para la entrada y salida de los 
documentos que se capturan y generan en el marco de las actuaciones y funciones del Ente de 
Control y Vigilancia; así mismo la firma de oficios que van con destino al exterior y que hacen 
parte de la actuaciones diarias de la entidad se limitó solo a Directores y Jefes. 
 
En el segundo semestre de la vigencia 2020, el Sistema de Gestión Documental ORFEO 
presentó alteraciones en su funcionamiento ocasionando traumatismos en la operación de los 
procesos, razón por la que fue necesaria su intervención que además fue aprovechada para 
potencializar algunos recursos de la versión actual con la que opera la entidad y que se espera 
mejore la tipificación de asuntos con el fin de generar mayor información estadística, 
consistente y relevante sobre la PQRS.    
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Para el seguimiento y control a las solicitudes y peticiones que ingresan a la entidad, se tiene 
asignado un responsable con la competencia para direccionar, evacuar y decidir sobre la 
gestión que deben atender los procesos conforme a su especialidad, sin embargo este es un 
puesto crítico que se recomienda revisar por cuanto no existen pares institucionales que puedan 
realizar esta labor y que en tiempos de pandemia incrementó su demanda debido a la 

habilitación de canales virtuales las 24 horas. 

También se recomienda revisar la eficacia de los controles actuales frente al vencimiento de 
términos de ley, toda vez que este incumplimiento en la respuesta a peticiones tiene efectos 
sobre la satisfacción del usuario y la materialización de riesgos identificados de alto impacto 

para la entidad.  

 

 

 

JUAN MANUEL HERNANDEZ GARNICA 
Jefe de la Oficina de Control Interno. 

 
 
            Proyectó: Jaime Pabón Calvachi,- Personero Delegado. 


