TRAMITE DE PQRSDF II Trimestre
2024

01 de abril al 30 de junio del 2024

Secretaria Ejecutiva

Oficina Asesora de Atencion a la
Ciudadania
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Canales de Atencion

Virtual: Formulario web, correo electronico, WhatsApp vy

Agendamiento Virtual. I,
Escrito: Ventanilla Unica y buzén de sugerencias. -~
\

Presencial: Bogota, Cali, Medellin, Villavicencio, Valledupar.
Teletonico: Linea de transparencia, Linea Nacional y Linea gratuita.

Software de Apoyo

e Formulario web PQRSDF
Cinnn e Correo electréonico CONTI
. 1 . e Escrito

e Presencial
e Telefonico
e WhatsApp

e Agendamiento Virtual
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PQRSDF POR MECANISMOS DE ATENCION

En las siguientes imagenes se presenta el nimero de las PQRSDF recibidas del 01 de abril al 30 de Junio

por cada canal de atencion.

Grafico 1: PQRSDF POR MES - II Trimestre 2024*
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Grafico 2: PQRSDF TOTALES- II Trimestre 2024*

VENTANILLA UNICA 70

FORMULARIO 182
860 824
579
533 528
498 WHATSAPP 553
310 TELEFONICO 1559
222 504 222 207
124 PRESENCIAL
9 8 6
AGENDAMIENTO PRESENCIAL ~ TELEFONICO ~ WHATSAPP CORREO FORMULARIO ~ VENTANILLA  ~CENDAMIENTOVIRTUAL ] 23
VIRTUAL
Total 5386 PQRSDEF
En Meses
J oy P | JURISDICCION
Fuente: CONTI: canal escrito, formularios web, correo electrénico .Vista CRM: canal presencial ,canal telefonico, agendamiento virtual y linea de WhatsApp — ESPECIAL PARA LA PAZ

Fecha de corte: 1 de Julio 2024. *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.



e Formulario web
e Correo electronico
e Ventanilla Unica: Escrito

PQRSDF por Areas Modalidad PQRSDF

Tabla 1 PQRSDF POR AREA —1I Trimestre 2024*

2515 PQRSDF Recibidas y
registradas en el Sistema CONTI

Area i Total
5160-Departamento de Atencicon al Ciudadano a74
5500-Direccion de Asuntos Juridicos 816 SUGERENCIAS 2
5570-0ficina Asesora de Atencién a la Ciudadania 256
5130-Departamento SAAD Defensa a Comparecientes 145
5120-Departamento de Atencion a Victimas 52 L,
5140-Departamento SAAD Representacion a Victimas 43 SOLICITUD DE DOCUMENTOS Y DE INFORMACION 760
5560-0Oficina Asesora Saad Defensa a Comparecientes 40
5520-Departamento de Conceptos y Representacion Juridica 32
5260-Subdireccicn de Fortalecimiento Institucional 28
5100-Subsecretaria 23 RECLAMOS 1
5020-Oficina Asesora de Manitoreo Integral 21
5540-Oficina Asesora de Atencign a Victimas 21
5410-5ubdireccién de Talento Humano 19
2001-Secretaria Judicial 14 QUEJAS 6
5000-Secretaria Ejecutiva 14
4210-Grupo de Proteccidn a Victimas, Testigos y demas Intervinientes 12
5250-5ubdireccion de Planeacion 10 ,
5440-Departamento de Gesticn Documental i} PETICION INCOMPLETA 100
5550-Oficina Asesora Saad Representacion a Victimas 9
Sala de Reconccimiente de Verdad, de Responsabilidad v de Determinacicn de los Hechosy Conductas 9
5230-Subdireccien de Comunicaciones a8 ,
1002-Grupo de Analisis de L informacion del GRA] [ PETICION ENTRE AUTORIDADES 32
Oficina Asesora de Estructuracicn de Proyectos [+
4180-Grupo de Analisis Contextoy Estadistica 5
5510-Subdireccicn de Contratacion 5 z .
1001-Relatoria a PETICION DE INTERES GENERAL Y/O PARTICULAR 1433
1000-Presidencia 3
3230-Sala de Definicidn de Situaciones Juridicas 3
4100-Direccicn UlA 3 2
5430-Subdireccidén de Recursos Fisicos e Infraestructura 3 FELICITACION 3
5450-0Oficina Asesora de Gestion Documental 3
5010-Oficina Asesora de Justicia Restaurativa 2
5431-0Oficina Asesora de Seguridad y Proteccion 2
5580-0ficina Asesora de Conceptosy Representacion Juridica 2 FALTA DE COMPETENCIA 178
3120-Seccién de Ausenciade Reconocimiento de Verdad y Responsabilidad 1
3130-5eccion de Revisidn de Sentencias 1
FHA0 Seccion de Apsiacion 1 Grafico 3: PQRSDF POR MODALIDAD - II Trimestre 2024*
3220-5ala de Amnistia o Indulto 1
4130-Equipe de Investigacicn en Viclencia Sexual 1
4160-Grupe de Apoye Legaly Administrativo 1
5030-Oficina Asesora de Memoria Institucionaly del Sistema Integral para la Paz 1 = P | JURISDICCION
5300-Direccion de Tecnologias de la Informacion 1
5420-5ubdireccic’|nFinanci;ra 1 . . Lo . o ESPECIAL PARA LA PAZ
o . . Fuente: CONTTI: canal escrito, formularios web, correo electrénico Fecha de corte: 1 de Julio 2024.
5530-Oficina Asesora de Enfoques Diferenciales 1

Totalgeneral *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.
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Grafico 4: PQRSDF TOTALES VISTA - 11 Trimestre 2024* Grafico 5: PQRSDF PORCENTAJE DE USO MECANISMO - II Trimestre 2024*
. : - : , ’ — JURISDICCION
Fuente: Vista CRM: canal presencial, canal telefénico, agendamiento virtual, linea de WhatsApp ESPECIAL PARA LA PAZ

Fecha de corte: 1 de Julio 2024. *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.



Pr esen Cl al Grafico 7: Pregunta 2 Encuesta de percepcién - II Trimestre 2024*
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Grafico 6: Pregunta 1 Encuesta de percepcion - II Trimestre 2024* Presencial Telefénico Whatsapp Total general
H No mSi

Grafico 8: Pregunta 3 Encuesta de percepcion - II Trimestre 2024*

47
Whatsapp E
JSu inquietud fue elefonice Fm

resuelta en esta atencion?

‘ *
Presencial 9

Presencial Telefénico Whatsapp

B No mSi mSi mNo

Nota: Frente a las respuestas negativas se han identificado los casos particulares y actualmente se adelantan acciones de mejora

Fuente: Vista CRM: canal presencial ,canal telefonico, agendamiento virtual y linea de WhatsApp J = P | el g il
5 ’ )y — ESPECIAL PARA LA PAZ

Fecha de corte: 1 de Julio 2024. . *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.



SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Tabla 2: Tabla de informacién por categoria- I Trimestre 2024*

. Atendidas  Archivadas. No L.
Atendidas en fuera de requiere En tramite de QUEJAS ***

término respuesta

término respuesta

NUMERO DE
sowEmove | LTS
EEBID N :5 TRASLADADAS
A OTRA
INSTITUCION ***
5.386 178

NUMERO DE
SOLICITUDES EN

RECLAMO *** | LAS QUE SE NEGO
EL ACCESO A LA
INFORMACION ™"
& 1 ]

** El namero de solicitudes recibidas es la suma de las casillas de color azul oscuro.
*** La informacion de las casillas de color neutro se encuentra incluida dentro de las solicitudes atendidas en término y fuera de término

Fuente: CONTI: canal escrito, formularios web, correo electrénico Vista CRM: canal presencial ,canal teleféonico, agendamiento virtual y

linea de WhatsApp

Fecha de corte: 1 de Julio 2024. . *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.
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