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Aspecto Evaluable (Unidad PQRSD Il SEMESTRE 2024
Auditable):

Objetivo general: Evaluar y verificar la oportunidad, el manejo vy
trazabilidad de las Peticiones, quejas reclamos vy
sugerencias.

Recepcionadas en la Personeria Distrital de
Cartagena, a través de los diferentes canales de
atencién durante el Il semestre de la vigencia 2024,
en cumplimiento de la normatividad legal vigente.

Objetivos especificos: Verificacion de radicacion de PQRSD mensual,
evaluando los términos de respuesta en términos y
fuera de términos.

Muestreo de respuestas entregadas que cumplan
con lo establecido en la Ley 1755de 2015 y en el
procedimiento de PQRSD actualizado en la entidad

Alcance: Desde el 1 de julio 2024 a 31 de diciembre 2024

Criterios: Arficulo 11 de la Ley 1712 de 2014, “Ley de
transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion publica Nacional, de la Ley 1474 de
2011, Capitulo IV articulo 76, el cual

senala: "En toda entidad publica, deberd existir por
lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y

resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento

de la mision de la enfidad (...). La Oficina de Control
Interno deberd vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a
la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular...”,

Constitucion Politica de Colombia - Articulo 23 “Toda

persona fiene derecho a presentar peticiones

respetuosas a las autoridades por motivos de interés

general o particular y a obtener pronta resolucion”;
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Articulo 74. “Todas las personas fienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos
que establezca la ley. El secreto profesional es
inviolable.

Ley 87 de 1993, Por la cual se establecen normas
para el ejercicio del Control Interno en las entidades
y organismos del estado y se dictan oftras
disposiciones, articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar
la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana que, en desarrollo del mandato
constitucional 'y legal, disene la entidad
correspondiente”.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que:
“La Oficina de Control Interno deberd vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la Administracion de la
entfidad un informe semestral sobre el particular”.

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley
de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién PuUblica Nacional y se dictan ofras
disposiciones.

Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones.

Metodologia: Se verifica la herramienta tecnoldgica mddulo de
PQRSD por procesos. Validando los tramites, tiempo
de respuesta y calidad en la informacién cargada
en el aplicativo.

Evaluar y verificar la gestion desplegada por la
dependencia y el profesional responsable del
seguimiento y control en la atencion de PQRS, a fin
de vislumbrar el impacto que genera sobre el
cumplimiento oportuno en las respuestas brindadas
a los peticionarios, por parte de la Personeria Distrital
de Cartagena.
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1. INTRODUCCION

ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica,
deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, framitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misidn de la entidad.

La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la p&dgina web principal de toda entidad
publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pdgina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcioén realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

La oficina serd la encargada de conocer dichas quejas para readlizar la
investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario
interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.

La Personeria Distrital De Cartagena cuenta en la pdgina web con un enlace para
que la comunidad pueda presentar sus quejas, peticiones y reclamos de manera
electronica.

(http://www.personeriacartagena.gov.co/portalweb/pars)

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las Personeria Distrital
de Cartagena, de los frdmites y servicios evaluados por los grupos de valor y otros
de interés durante el periodo comprendido entre el 1° de julio al 31 de diciembre
2024, el propodsito del informe es verificar la oportunidad de las respuestas y el nivel
de percepcion de los servicios y trdmites ofrecidos por la entidad, y en el evento de
ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccidén y a los responsables
de los procesos, para el mejoramiento continuo de la prestaciéon del servicio a los

usuarios por parte de la entidad.
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2. DESARROLLO DEL INFOME

Mediante consulta realizada al aplicativo SIAP para el periodo objeto de
evaluacion, el reporte por dependencias generd la entrada de 2130 peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, distribuidas por dependencias.

3. LAS PQRS REGISTRADAS SIAP

Detalle de las PQRSD Il semestre 2024 detalla a continuacién:
en el aplicativo SIAP mddulo de informes — Informes PQRSD desde el 1 de julio 2024
hasta el 31 de diciembre 2024 arrojé los siguientes datos 2116 PQRSD.

INFORME DE PQRS

Periodo: del 01 de julio del 2024 al 31 de diciembre del 2024

RESUMEN GENERAL DE PQRS
‘OTAL PQRS RECIBIDAS

Estdo de PORS Cantidad Porcentaje
PQRS Tramitadas 2108 100%

PQRS Sin Tramitar 7 0%

Resumen General de PQRS

nnnnnnn

Sin vramitar

En el aplicativo SIAP se observa que existe el mddulo para la gestiéon de las PQRSD

SIAP == .0

° Gestion de PQRS
Administracion de PQRS

v % -
-
PQRS Sin Aceptar

mmmmmmmmmmmm
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Donde se puede observar cada uno de los estados que ingresa la PQRSD a la
entidad. SIN ACEPTAR - SIN TRAMITAR - EN TRAMITE - TRAMITADAS. Como se
observa a continuacion.

TABLA No 1 RESUMEN DE PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2024.

PROCESO SIN ACEPTAR | SIN TRAMITAR EN TRAMITE TRAMITADAS
DESPACHO 0 0 0 1
ADMINISTRATIVA 3 0 0 0
GESTION DE ASUNTOS DE LA
3 | COMUNIDAD Y SUJETO DE 0 0 2 136
ESPECIAL PROTECCION
GESTION DE ASUNTOS DE
4 | LoS SERVICIOS PUBLICOS 0 0 29 238
GESTION DE ASUNTOS
5 Lo 0 4 13 21
GESTION DE ATENCION Y
6 | SERVCIO AL CIUDADANO 0 1 38 4
GESTION DE LA
/ CONTRATACION 0 0 o Y
GESTION DE CONTROL
8 | DISCIPLINARIO INTERNO 0 0 0 0
GESTION DE CONTROL Y
9 SEGUIMIENTO 0 0 0 0
GESTION DEL
10 DIRECCIONAMIENTO Y 1 2 1 3
PLANEACION ESTRATEGICA
11 | GESTION DE CONCILIACION 0 0 2 14
GESTION A LA VIGILANCIA
12 CONDUCTA OFICIAL 1 0 0 5 414
GESTION A LA VIGILANCIA
13 CONDUCTA OFICIAL 2 0 0 1 2
GESTION DE LA
14 COMUNICACION 0 0 0 2
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GESTION DEL MEDIO
15 | AMBIENTE Y MOVILIDAD 0 0 /1 101
GESTION DEL TALENTO
16 NG 0 0 1 1
GESTION DOCUMENTAL Y
i ARCHIVO 0 0 0 0
18 GESTION JURIDICA 0 0 20 152
GESTION PARA EL CONTROL
19 | URBANISTICO Y PATRIMONIO 0 0 15 59
PUBLICO
GESTION PARA LA
20 | EDUCACION RECREACION Y 0 0 50 22
DEPORTE
GESTION PARA LA INFANCIA
21 |  ADOLECENCIA ADULTO 0 0 25 71
MAYOR MUJER Y FAMILIA
GESTION DDHH Y
22 CONFLICTO ARMADO 6 0 26 28
GESTION PARA LA
23 | PROTECCION A LA SALUD 0 0 195 2
GESTION PARA LOS
24 ASUNTOS POLICIVOS 0 0 17 58
GESTION PRESUPUESTAL Y
25 FINANCIERA 0 0 0 0
26 GESTION TIC 0 0 0 0
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TABLA 2 PQRSD SIN ACEPTAR EN EL APLICATIVO SIAP Il SEMESTRE 2024

PQRSD EN EL APLICATIVO SIAP Il SEMESTRE
2024 SIN ACEPTAR

N W 1 N

ADMINISTRATIVA GESTION DEL GESTION DDHH Y CONFLICTO
DIRECCIONAMIENTO Y ARMADO
PLANEACION ESTRATEGICA

TABLA 3 PQRSD SIN TRAMITAR EN EL APLICATIVO SIAP Il SEMESTRE 2024

PQRSD SIN TRAMITAR EN EL APLICATIVO SIAP Il

SEMESTRE 2024

4,5 4

4
3,5

3
2,5 5

2
1,5 I

1
015 -

0

GESTION DE ASUNTOS ~ GESTION DE ATENCION Y GESTION DEL
PENALES SERVCIO AL CIUDADANO  DIRECCIONAMIENTO Y

PLANEACION ESTRATEGICA
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TABLA 4. PQRSD EN ESTADO DE TRAMITE EN EL APLICATIVO SIAP Il SEMESTRE 2024

PQRSD EN ESTADO DE TRAMITE Il SEMESTRE 2024

100%
90%
80%
70%
60%
50% 2 59 13 38 1 2 5 1 71 1 20 15 50 25 26 195 17
40%
30%
20%
10%
0%

TABLA 5. PQRSD TRAMITADAS EN EL APLICATIVO SIAP 2024 1| SEMESTRE

PQRSD EN ESTADO TRAMITADAS Il SEMESTRE 2024
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4. CONCLUSIONES

Durante el periodo julio - diciembre de 2024, en la Personeria Distrital de Cartagena
se recibieron peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, atendidas por
las diferentes dependencias para un fotal de 2116 informacion que arroja el
maodulo de gestion de PQRSD y cuantificadas un valor de 1931.

Producto de la verificacién se validaron:
e PQRSD Sin Aceptar En El Aplicativo SIAP Il Semestre 2024 un total de 10

e PQRSD sin framitar en el aplicativo SIAP Il Semestre 2024 un total de 7

e PQRSD en estado de trdmite en el aplicativo SIAP Il Semestre 2024 un total
de 541

e PQRSD en estado de tramitadas en el aplicativo SIAP Il Semestre 2024 un
fotal de 1373

5. RECOMENDACIONES

Elaborar informes periddicos sobre la gestion de PQRSD, incluyendo el
numero de casos vencidos, sus causas Yy las acciones correctivas
implementadas.

Uso obligatorio del SIAP en la entidad como plataforma documental

Capacitar a los servidores publicos nuevos en aplicativo SIAP

Realizar evaluaciones periddicas del proceso de gestion de PQRSD para
identificar posibles cuellos de botella o dreas donde se pueden realizar
mejoras para evitar futuros incumplimientos de plazos.

Se recomienda en general continuar fortaleciendo controles de cada

dependencia y adoptar medidas que garanticen la respuesta oportuna de
todas las solicitudes que allegan a la entidad.
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Reforzar los seguimientos en la herramienta de SIAP

Realizar un andlisis periddico de las PQRSD vencidas para identificar
patrones y dreas de mejora en los procesos de atencion al cliente.

6. ANEXOS

GESTION ADMINISTRATIVA PQRSD SIN ACEPTAR

de Identidad del Nombre del Funcionar io Asunto de Limite para de Documento

Radicado PQRS Peticionario Peticionario Asignado la PQRS Descripcion Gestionar Términos dela PQRS
[£  Re240020322474142 2024-09- ALMACEN BC JAZMIN SOLICITUD DESCUENTO  2024-08-28 PQRS
MENDOZA f N C POR LIBRANZA vencida para
Tramitar
(e 2411201047410489200€ 8 KELLY PATRICIA L JARDO ESPUESTAA  Buenos di 2024-11-28 PORS
20 MARRUGO OMARES DERECHO DE spetuosamenta vencida para

=
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GESTION EN PENAL PQRSD SIN TRAMITAR

Fecha Fecha
de Identidad del Nombre del Funcionario Limite para
Radicado PQRS Peticionario Peticionario Responsable Asunto de la PQRS Descripcion Gestionar
[  RE24M9547084097 2024-1-19 1047481866 INO DERECHOS DE SOLICITUD DE 2024-11-27
N, S PETICION

INTREVENCION

E/" RE241119322484138 2024

z RE241128322485704 2024-11- SOLICITUD DE
28 INTERVENCION
E ON

= E241204322486816 2024-12

GESTION DE ATENCION Y SERVCIO AL CIUDADANO SIN TRAMITAR

Nombre del
Peticionario

Fecha de
Radicado PQRS

Identidad del
Peticionario

Funcionario para
Responsable Asunto de la PQRS Descripcion Gestionar
SOLIGITUD DE 2024-12-1
INTERVENCION

COADYUVANCIA A
PETICIONES

KELY JOHANA KELSY

E}, RE241203992786579
CASTILLA

2024-12-03 889802 EDUARDO ANTONIO

GOMEZ MERING

Mostrando 1 de | of 1 registros

SOLCITUD DE 2024-12-6

Semaforo
de Documento
Términos de la PQRS
S A
vencida para
Tramitar

e [l
vencida para

Tramitar

o [
vencida paro

Tramitar

e LA
vencida paro

Tramitar

Semétoro de Documento de la
Términos PQRS

PQRS vencida E
para Tramitar

GESTION DEL DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACION ESTRATEGICA SIN ACEPTAR

Fecha Asunto Fecha
de Identidad del Nombre del Funcionario dela Limite para Semaforo Documento
Radicado PQRS Peticionario Peticionario Asignado PQRS Descripcion Gestionar de Términos de la PQRS
E}' P24070580020319116482 800203191 FUNCICAR ELIANA SIMANCAS RESPUESTA A PETICION 1 2024~

2024-07-
o Redlizar una
mesa de trabajo

TINOCO DERECHO DE

PETICION
entre el equipo
de Funcicary la
Personeria
Distrital de
Cartagena para
compartir

informacién e
identificar

comunes para la
promocién de la
participacion
ciudadana y de
estrategias de
gobemnanza
colaborativa en

Cartagena

07-13 PQRS vencida E
para Tramitar
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GESTION DEL DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACION ESTRATEGICA SIN ACEPTAR

SIN TRAMITAR
Fecha
de
Radicado PQRS
[  Re2412632248 24-1
C'/ F 44202 1

Fecha Semaforo

Identidad del Nombre del Funcionario Asunto de Limite para de Documento
Peticionario Peticionario Responsable la PQRS Descripcion Gestionar Términos de la PQRS
235045707 Kener David CARLOS ANDRES E  CARACTER DE 2024-12-4 PQRS vencida E
Ortega Narvaez PEREZ CARTA URGENCIA. para Tramitar
ROBINSON PARRA  CARLOS ANDRES ASESORIA PQRS vencida ﬁ
GONZALEZ PEREZ CARTA JURIDICA para Tramitar

OBSERVACION: EL CONTRATISTA SE ENCONTRABA ASIGNADO A LA DEPENDECIA
DE DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACION ESTRATEGICA — OFICINA DE JURIDICA

GESTION DDHH PQRSD SIN ACEPTAR

=

=

=z

=

=

=z

Fecha Limite semétoro de \cumento de
ra Gestionar Términos PR
PORS vencido E
pora Tramitar

PORS vancida E
poro Tromitar
PORS vencida ﬁ
poro Tromitar
e
‘pora Tromitar

PORS vencico E
para Tramitar
PaRS vancida E
pora Tramitar
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