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El presente documento elaborado por el Grupo de Transparencia
y Servicio Al Ciudadano de la Secretaria General, contiene de
manera detallada la informacion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones PQRSDF del periodo 01
de enero de 2024 al 31 de marzo de 2024 de acuerdo a la
informacion registrada en el sistema de gestion documental
ORFEO, con corte al 22 de abril 2024.

Para el 2024 se han incorporado variables que componen el
ejercicio de medicion de la percepcion Ciudadana a través de la
aplicacion de encuestas de valoracion de |a prestacion del
servicio, dando asi un mayor valor a la voz de la ciudadania
frente a nuestra gestion institucional.
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Peticiones recibidas en el periodo

Nos Unen Tus Derechos

500

Asociadas a la

Periodo Peticiones Generales Acceso a. I’a prestacion del Peticion
Informacion .. Irrespetuosa
servicio
| Ene-24 34.195 5.013 300 88 1
Feb-24 42.090 6.564 409 139 2
Marz-24 35.830 6.289 344 113 2
TOTAL 112115 17.866 1.053 340 5
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Para mayor detalle

clic aca


https://defensoriadelpueblo-my.sharepoint.com/:p:/r/personal/fecasas_defensoria_gov_co/Documents/Informe%20trimestral%20Abril%20-%20junio%20revisado%20al%2030%20de%20oct.pptx?d=w2d9d470abe5a41ca828358be71ce38bb&csf=1&web=1&e=AWOr4D&nav=eyJzSWQiOjI2MywiY0lkIjo4MDExODgwMjV9
https://defensoriadelpueblo-my.sharepoint.com/:p:/r/personal/fecasas_defensoria_gov_co/Documents/Informe%20trimestral%20Abril%20-%20junio.pptx?d=w90751869a9dc41d28e95bf06b20ab109&csf=1&web=1&e=UH2DdT&nav=eyJzSWQiOjI2MywiY0lkIjo4MDExODgwMjV9
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COLO MBI A

Comportamiento de los canales de radicacion
de PQRSDF

32204 §  200% 244
ESCRITO VIRTUAL PRESENCIAL TELEFONICO h

75,32% 24,51% 0,15% 0.02%

La radicacion de una PQRDSF a través de los
canales oficiales de radicacidon, contribuyen RADIQUE AQUI =
.. i SU PETICION ||
al tramite y atencidon oportuna de los

mismos. Para presentar

una PQRSDF ingrese
aqui

Fuente de informaciéon -ORFEO- Sistema de informacidon Documental - generado el dia 22 de abril de 2024



http://eliseo.defensoria.gov.co/visionweb/cac2/web_preconsulta.php
http://eliseo.defensoria.gov.co/visionweb/cac2/web_preconsulta.php
http://eliseo.defensoria.gov.co/visionweb/cac2/web_preconsulta.php
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Canales OFICIALES radicacion PQRSDF
Defensoria Del Pueblo

Registro Unico de Peticiones Atencién Presencial sedes Lineas unicas nacionales de Buzones fisicos PQRSDF
-RUP - En Linea a nivel nacional Orientacion al ciudadano Ubicados en cada punto de atencidn a nivel
Sin desplazamientos, asigna radicado (acuse Consulta direcciones y horarios de atencién 01-8000-914-814 (gratuita) nacional.

de recibido) al finalizar el tramite. en nuestra pagina web. 60 (1) 314-40 00 - 60 (1) 314-73 00 Alternativa de radicacion anénima



Comportamiento y distribucion mensual de PQRSDF ene — mar 2024

TIPOLOGIAS ene-24 feb-24 mar-24 Total General Variacion %

4%
-2%

7250%
26%
-2%
13%
49%
6%
222%
-20%
95%

6%
-7%
-12%
15%
-39%
135%
0%
62%
63%
-3%
-23%

#iDIV/0!

2%
-18%
50%
21%
-100%
; -100%
127.877° 3%



https://defensoriadelpueblo-my.sharepoint.com/:p:/r/personal/fecasas_defensoria_gov_co/Documents/Informe%20trimestral%20Abril%20-%20junio%20revisado%20al%2030%20de%20oct.pptx?d=w2d9d470abe5a41ca828358be71ce38bb&csf=1&web=1&e=xSwvY2&nav=eyJzSWQiOjI1OCwiY0lkIjozNzg5MjcxNzUxfQ

Analisis detallado del comportamiento PQRSDF por canal de recepcion

ESCRITO ' . TELEFONIC

TIPOLOGIAS Interno : Mensaije Telefonico



https://defensoriadelpueblo-my.sharepoint.com/:p:/r/personal/fecasas_defensoria_gov_co/Documents/Informe%20trimestral%20Abril%20-%20junio%20revisado%20al%2030%20de%20oct.pptx?d=w2d9d470abe5a41ca828358be71ce38bb&csf=1&web=1&e=hZQyC2&nav=eyJzSWQiOjI2MSwiY0lkIjoyNDI4ODAzMjAxfQ
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831
4.545 3.850
306 5 - 32 215 - 3
RESPUESTA DENTRO DE RESPUESTA EXTEMPORANEA SIN RESPUESTA DENTRO DE
TERMINO TERMINO

B Otros /generales M Peticion Prestacion del servicio

Defensoria del Pueblo

Nos Unen Tus Derechos

CoOLO MDA

Estado de Respuesta PQRSDF Periodo: ene-mar 2024

RTA SIN RTA

RTA DENTRO ' ;
EXTEMPORANEA '

TiPo DE TERMINO

TERMINO

. Otros /generales 13159 4585 o
Peticion 84.616: o 21.002: 385
Pres_ta_uon del 306% 32

LIV ICIO e e e
; Accesoala 831: 215
AnOrmaCiOn e
¢ Peticidon :

: 5:

¢ Irrespetuosa :

............... Total ¢ ... 98917: ~ ..25794: 385
.......... Porcentaje @ ~  7529%: . .1963%: 293%;
1.770
87 2 4 60 816 15 61

| | —

SIN RESPUESTA VENCIDO
DEL SGD ORFEO (CIERRE CON
INCIDENCIA)

Acceso a lainformacion M Peticion Irrespetuosa

DENTRO DE :

ATENDIDO, VENCIDO CON

SIN RTA Total
(CIERRE CON : g
VENCIDO INCIDENCIA) RTA ASOCIADA ; general §
.................. 87,  ......60 15 17.866
............. 1770 86 6l 112115
2 w0
4 © 1.053:
5
............. 1863 876 76 131379
1,42% 0,67% 0,06% 100%

ATENDIDO, CON RTA FUERA  VENCIDO CON RESPUESTA
ASOCIADA

Para conocer el estado de rta

por tipologia de clic aqui



https://defensoriadelpueblo-my.sharepoint.com/:p:/r/personal/fecasas_defensoria_gov_co/Documents/Informe%20trimestral%20Abril%20-%20junio%20revisado%20al%2030%20de%20oct.pptx?d=w2d9d470abe5a41ca828358be71ce38bb&csf=1&web=1&e=vT0Kou&nav=eyJzSWQiOjI2NiwiY0lkIjozNzA2NTYyNTg2fQ
https://defensoriadelpueblo-my.sharepoint.com/:p:/r/personal/fecasas_defensoria_gov_co/Documents/Informe%20trimestral%20Abril%20-%20junio%20revisado%20al%2030%20de%20oct.pptx?d=w2d9d470abe5a41ca828358be71ce38bb&csf=1&web=1&e=vT0Kou&nav=eyJzSWQiOjI2NiwiY0lkIjozNzA2NTYyNTg2fQ

Estado de respuesta por tipologia

RTA SIN RTA DENTRO SIN RTA VENCIDO CON
EXTEMPORANEA DE TERMINO VENCIDO . RTA ASOCIADA

Total general 876 . 98.917 25.794 3853  1.863 76 131379


https://defensoriadelpueblo-my.sharepoint.com/:p:/r/personal/fecasas_defensoria_gov_co/Documents/Informe%20trimestral%20Abril%20-%20junio%20revisado%20al%2030%20de%20oct.pptx?d=w2d9d470abe5a41ca828358be71ce38bb&csf=1&web=1&e=5Eg3jO&nav=eyJzSWQiOjI2NSwiY0lkIjozNDM3OTgxMjQ1fQ
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6 PeticiA®n Consultas [30 dias]

10,22

Acceso a
la Informacion

5,84
Otros, Generales

Peticion

Tiempo promedio
respuestaPQRSDF

Tiempo promedio de Rta periodo ene-mar-24
6,44 dias habiles.
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4

1.053peticionesideraccesoralalinformacionide caracterPublico’

991 Peticiones Solicitud Informacion

808 Respondidas en termino

U R B e Oportunidadieniaiatencionidel
3 Sin Rta — vencida 79%
0 Sin Rta — en termino

EXtemporaneidadideli20;4%

62 Peticiones de Consultas

23 Respondidas en termino
35  Respuesta Extemporanea 150475 devencimientos

1 Sin Rta — vencida

Sin Rta — en termino
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Peticiones Solicitud Informacidon

Traslado/.
Negado

Ene-24 2 7 18
Feb-24 1 11
Mar-24 1 4

PERIODO Negado Trasladadas Total

lipodetramite de

lasipet

L

Informacion de

A ; '
Samcser PUQJ]SQ g PERIODO Negado Trasladadas Negado
: Ene-24 -

Traslado/.

Feb-24
Mar-24
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Analisis ene -mar
2024

Cualitativo

Secretaria General
Grupo de Transparencia y Servicio al Ciudadano
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VALORACION DEL SERVICIO

 Para el periodo analizado, la Entidad recibié 48
felicitaciones, dirigidas a 13 dependencias, 12 de
ellas Defensorias Regionales.

Embajador
8eC| e El 60% de los reconocimientos positivos de la

ciudadania frente a nuestra gestion (bajo Ia

modalidad PQRSDF), se concentraron en 4

dependencias, las cuales estan distribuidas asi:

Antioquia 15: 31%

Quindio 6: 13%
Arauca 4: 8%
FELICITACIONES Caldas a: 8%

reconocimientos a la gestion institucional, a la gestion
de un servidor de la DP — a un equipo en particular.
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VALORACION DEL SERVICIO

A través de la encuestas de percepcion

m ValledelCauca

Il Arauca 1111
Bolivar a
Caldas
m Cordoba b 34
/ >
ERisaralda
B SanAndrés 106
B Antioquia
W Nariio
W SurdeCérdoba
B Guainia RECONOCIMIENTOS
B Bogotd A través de las encuestas de percepcidn del servicio se identifican
B Casanare 8 18 observaciones relacionadas con el reconocimiento o exaltacién
puntual del desempefio o gestion adelantada particularmente
NortedeSantander 2 por un servidor publico que incide directamente en propiciar una
Sucre experiencia satisfactoria a las ciudadanias y la construccién de

momentos de verdad positivos.
Tolima
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VALORACION DEL SERVICIO

e Para el periodo analizado, la Entidad
recibi6 209 Quejas contra servidor
publico, relacionadas con 37
dependencias, de las cuales 5 de ellas
corresponden al nivel central, y 32

QUEJAS COI,“TRA SERVIDOR Defensorias Regionales.
PUBLICO
__ DEPENDENCIA  PQRSDF ENCUESTAS TOTAL % * El 50% de las quejas contra servidor
R ks e * 2. Piblico estdn concentradas en 8

regionales. Y un 1% se encuentran en
proceso de revision de la Oficina de
Control Interno Disciplinario - OCID.
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VALORACION DEL SERVICIO

El 46% de los reclamos recibidos a través del ejercicio de
derecho de peticion, y las encuestas de satisfaccion

@ frente al servicio, se concentran en 4 dependencias, las
cuales estan distribuidas asi:

81 RECLAMOS ASOCIADOS AL Bolivar T 4 8 12.  15%
SERVICIO Norte de Santander 0 10 109
* 53 através de QRSDF _Choco 8 8

28 através de encuestas de percepcion Meta /7 7



Quindio: 1
Defensoria Publica: 1

uuuuuu

VALORACION DEL SERVICIO

Nos Unen Tus Derechos

2 DENUNCIAS CIUDADANAS

En todos los casos la Entidad Adelanta el proceso de
analisis y revision de las mismas a través del area
competente, de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento.
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VALORACION DEL SERVICIO

indice de Satisfaccién al usuario - ISU: 2023- abril 2024

2021 2022 2023 2024
DIMENSION DE ATENCION Ene — abr | May-ago | Sep-dic | Ene-abr | May-ago | Sep-dic | Ene —abr | May-ago | Sep-dic | Ene - abr
Tiempo de espera 96% 93% 96% 93% 88% 97% 95% 96% 96% 97%
Oportunidad
Tiempo de atencion 95% 92% 95% 92% 90% 97% 95% 97% 97% 98%
Competencia La informacidn suministrada fue
técnica . 95% 93% 95% 94% 88% 98% 96% 97% 97% 98%
. clara, comprensible y oportuna
- Conocimiento
Conf.la‘n‘za El servicio le transmitié confianza 96% 94% 96% 95% 90% 99% 97% 99% 99% 99%
- Credibilidad |y buen trato
Cantidad Encuestas
el o 9.462 | 10.912 |11.713| 8.131 9.721 (10.224| 9.927 | 10.440 |12.943| 16.842

* Incremento del 106% en el numero de encuestas aplicadas entre el 2021 y el 2024 con respecto al cierre del 2020

* Se identifica una tendencia de crecimiento del 152% en el numero de encuestas aplicadas en el 2024 frente a lo corrido del 2024.
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CALIDAD EN LA RADICACION Y TRAMITE

Relacion entre el propdsito de la solicitud de la peticion y la tipologia del tramite

ENERO _ _ _ _ _ FEBRERO
: ; - nosedeja :
. visualizar : . CALIDAD
5 : : 75%

Andlisis muestra que busca medir el tramite de las peticiones bajo la tipologia correcta
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CALIDAD EN LA RADICACION Y TRAMIT

:no se deja
: visualizar

El porcentaje de calidad del trimestre ene-

1. Peticiones Misionales [15 dias]

. 1.1PeticiA’n Misional [15dfas) mar24 fue del

1.2 Solicitud de Defensor Publico (15 dfas] ... 300 374 L 405 7% .+ Se identificaron 59 comunicaciones internas
1.3 RAJ: Acciones constitucionales ( popularesy de grupo) [30dias] . 14 144 1 159 tramitadas como derecho de peticién

. 10. Procesos Conciliatorios [10dfas] o f f f

* Se evidencia confusion entre las peticiones
de solicitud de informacidn y peticion entre

: 2. Otras Peticiones Generales [15 dias]

¢ 2.1 Invitaciones [15 dias]

: 2.2 Facturas [15 dias]

¢ 2.3 Informes [15 dias]

abiesconest5das autoridades. Margen de error del trimestre
B e — 67%

e P * Confusion entre las peticiones misionales,
31 Que sobre fnciomerooconratsa 0P (50 z w4 e s las acciones judiciales y las acciones
3.2 Reclamo por servicio prestado por la defensorfa del Pueblo [15dias] = 14 2. 16 Constitucionales

: 3.3 Sugerencia [15 dias]

¢ 3.4 Denuncia por acto de corrupciA3n [15 dias]

¢ 3.5 Felicitaciones [15 dias]

i 4., PeticiA%n de documentos o informaciA®n [10 dias]

i 5. PeticiA%n entre autoridades [10 dias]

i 6. PeticiA3n Consultas [30 dias]

i 7. PeticiA3n Honorables Congresistas [5 dias]

: 8. Peticiones Irrespetuosas [30 dias]

: 9.1 Acciones Judiciales

* Informes tramitados como peticiones de
indole administrativo

e Respuestas ciudadanas tramitadas como
peticiones de solicitud de informacion
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La Defensoria del Pueblo, invita a la ciudadania, grupos de interés y partes interesadas a formular las
preguntas, observaciones, dudas, inquietudes, sugerencias respecto de este informe dentro de los
proximos 15 dias habiles posterior a su publicacidon.

Estas podran ser enviadas al correo electronico:

buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co

Cabe resaltar que este email no esta destinado para recepcion de PQRSD, es
exclusivamente para lo anunciado en la parte superior.


mailto:buzon.pqrsdf@defensoria.gov.co
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Glosario PQRSDEF:

Peticiones: Es toda solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa a la Defensoria del Pueblo, por razones de
interés individual, colectivo o general, con el fin de requerir la prestacion de sus servicios de acuerdo con sus competencias.

Quejas: Manifestacion de insatisfaccion (protesta, censura, descontento, inconformidad) hecha por una persona natural o
juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario contratista de la Defensoria del Pueblo en
desarrollo de sus funciones.

Reclamos: Manifestacion de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de
alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Defensoria del Pueblo o su prestacion indebida

Sugerencias: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la Defensoria del Pueblo.

Denuncias: Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular en la Defensoria del Pueblo para que se
adelante, la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal o administrativa sancionatoria.

Felicitaciones: Reconocimiento, congratulacion, elogio, que manifiesta el usuario frente a los servicios que se presta o un
aspecto de la gestion de la Defensoria del Pueblo.



