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1. INTRODUCCIÓN 
 

 
Se presenta informe de quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos (QRSR)  
correspondiente a los meses de Abril, Mayo y Junio de 2019 realizado por el 
proceso de Satisfacción de las Partes Interesadas, con el propósito de conocer el 
número total de QRSR asociado al estado de la prestación del servicio en  la 
Personería de Medellín, para luego ser  analizado y evaluado por los Lideres de 
los procesos, permitiendo  implementar acciones que  disminuyan o eliminen 
manifestaciones que afectan el servicio (quejas, reclamos),  o por el contrario 
vigorizar aquellas que permiten la satisfacción de los usuarios y el fortalecimiento 
de la entidad (reconocimientos), sin dejar a un lado las sugerencias que sirven de 
ruta para el mejoramiento.  
 
Durante el periodo Abril, Mayo y Junio de 2019 se presentaron un total de 21.072 
atenciones (Trimestre anterior 17.691 atenciones), de las cuales 24 dieron lugar a 
quejas, reclamos, sugerencias, y 17 dieron lugar a reconocimientos, para un total 
de 41 QRSR, esto quiere decir, que sólo el   0.1%  correspondieron a QRSR.  
 
 
2. DEFINICIONES QRSR 
 
 
Los canales para la recepción de estas manifestaciones durante el periodo 
evaluado fueron los buzones dispuestos en la Unidad Permanente para los 
Derechos Humanos UPDH, Oficina de Conciliaciones, Sede Principal Personería 
de Medellín, correo electrónico info@personeriamedellin.gov.co, correo certificado, 
página web y redes sociales . 
  
A continuación se pone a disposición la información obtenida a través del Proceso 
de Recepción y Trámite para las QRSR de la Personería de Medellín durante el 
periodo referido  de 2019. 
 
De conformidad con la doctrina establecida se han definido de la siguiente manera 
las manifestaciones presentadas por los usuarios:  
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QUEJA: es la comunicación en la cual el usuario pone de manifiesto su 
inconformidad con la actuación de determinado servidor público adscrito a la 
Personería de Medellín.  
 
RECLAMO: es la expresión de insatisfacción referida a la prestación del servicio o 
a la deficiente atención en la Personería de Medellín.  
 
SUGERENCIA: es una formulación de ideas que genera el usuario, con el fin de 
mejorar el servicio.  
 
RECONOCIMIENTO: es una acción de felicitación, agradecimiento o exaltación, 
que un usuario hace a la labor cumplida por la Personería de Medellín por un 
funcionario o grupo de funcionarios de la Entidad, con relación a la satisfacción de 
un servicio recibido. 

 
 
 
 

3. NÙMERO DE ATENCIONES TOTALES, QRSR GENERADAS     
DURANTE EL PERIODO Y NÚMERO DE USUARIOS DESERTADOS. 
 

          

 

MES DE ABRIL 

 

MES DE MAYO  

 

MES DE JUNIO 

 

 

NÚMERO DE 
ATENCIONES 

QRSR 

 

NÚMERO DE 
ATENCIONES 

QRSR 

 

NÚMERO DE 
ATENCIONES 

QRSR 

 

 

6.369 11 
 

7.983 12 
 

6.720 18 

 

 
DESERTADOS 360 

 
DESERTADOS 533 

 
DESERTADOS 428 
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4. PORCENTAJE  DE QRSR RECIBIDAS DURANTE EL PERIODO 
 

 

Se recibieron durante el mes de mayo un total de 12 QRSR distribuidas así: 

  

 
 

         

          

          

          

          

          

          

 

Se recibieron durante el mes de junio un total de 18 QRSR distribuidas así: 

  

 
 

         

          

          

          

          

           
 

5. COMPORTAMIENTO QRSR  

Se recibieron durante el mes de abril un total de 11 QRSR distribuidas así: 

 

 
 

       

        

        

        

        
        

 

QRSR QUEJAS  RECLAMOS SUGERENCIAS  RECONOCIMIENTOS TOTAL 

 

QUEJAS 4, 33% RECLAMOS 2, 17% SUGERENCIAS 1, 

8% 
RECONOCIMIENTOS 

5, 42% 

QUEJAS 8, 44% RECLAMO 4, 22% SUGERENCIAS 0 RECONOCIMIENTOS 

6, 34% 

QUEJAS 1, 9% RECLAMOS 3, 27% SUGERENCIAS 1, 

9% 
RECONOCIMIENTOS 

6, 55% 
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Los reconocimientos han sido la manifestación mayor de las QRSR considerándose un 
factor favorable para la entidad, para este trimestre evaluado continúan, seguido de las 
quejas con un 32% y los reclamos  con un 22%, datos que en su orden continúan en los 
informes anteriores. 

 
6. DISTRIBUCIÒN DE QRSR POR PROCESO, GRÀFICAS Y COMPARATIVOS  
 
A continuación se muestra de manera detallada cada una de las manifestaciones 
realizadas por los usuarios. 
 

QUEJAS 

MES DE ABRIL 

Proceso/subproceso Funcionario/ Contratista responsable Nro. de radicado 
en el SIP 

Unidad Permanente - UPDH Daniela Mejía ( Funcionaria Sisben) 52284 

 

 

ABRIL 1 3 1 6 11 

 

 

MAYO 4 2 1 5 12 

 

 

JUNIO 8 4 0 6 18 

 

 

TOTAL 13 9 2 17 41 

 

 

% 32% 22% 5% 41% 100% 
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MES DE MAYO 

Proceso/subproceso Funcionario/ Contratista responsable 
Nro. de 

radicado en el 
SIP 

Atención al Público 
Profesional Universitario Jorge Iván Cano 
Hernández 52968 

Atención al Público Contratista Juan Manuel Ayala Pérez 53162 

Atención al Público Servicio de vigilancia 53435 

Atención al Público Contratista Beatriz Elena Sierra Tobón 53436 

 

MES DEJUNIO 

Proceso/subproceso Funcionario/ Contratista responsable 
Nro. de 

radicado en el 
SIP 

Atención al Público Servicio de vigilancia 53622 

Conciliaciones 
Profesional Universitaria María Mercedes García 
Valencia 53629 

Atención al Público 
Equipo de trabajo (Posible omisión en la 
prestación del servicio) 53719 

Atención al Público 
Profesional Universitaria Liliana María Molina 
Ramirez 53747 

Atención al Público Contratista Gloria Patricia Alvarez Cano  53748 

Unidad Permanente - UPDH Contratista David Morales Murillo 53803 

Penal 
Personera Delegada 17D Catalina María Gómez 
Arroyave 53804 

Observatorio  Medio 
Ambiente Contratista Marleny Stella Alvarez Osorio 53818 

 
 

Proceso/subproceso con mayor número de quejas 
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Comparativo trimestre  anterior. 

8 

2 

1 
1 1 

13 

Atención al Público

Unidad Permanente

Conciliaciones

Penal

Obs. Medio Ambiente

Total
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Se presenta reiteración en las quejas por parte de los siguientes funcionarios /contratistas: 

 Contratista David Morales Murillo 

 Contratista Juan Manuel Ayala Pérez ( Dos quejas en el periodo anterior) 

 Personera Delegada 17D Catalina Maria Gómez Arroyave. 

 
 

 
RECLAMOS 

 
 

MES DE ABRIL 
 

Proceso/subproceso Descripción  
Nro. de 

radicado en el 
SIP 

Atención al Público Demoras en la atención  52373 

Atención al Público Demoras en la atención  52425 
Atención al Público Demoras en la atención  52426 

6 

3 

1 

2 

12 

UNIDAD
PERMANENTE

ATENCIÓN AL
PÚBLICO

PERSONERÍA
AUXILIAR

PENAL

TOTAL
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MES DE MAYO 
 

Proceso/subproceso Descripción  
Nro. de 

radicado en el 
SIP 

Atención al Público 
Falta de in formación con anticipación a los 
usuarios de la no prestación del servicio. 53017 

Atención al Público 
Demoras en la atención “vine en dos 
oportunidades”(usuario) 53437 

 
 
 

MES DE JUNIO 
 
 

Proceso/subproceso Descripción  
Nro. de 

radicado en el 
SIP 

Atención al Público Fallas en la plataforma “tutela en línea” 53614 
Atención al Público Demoras en la atención (Entidad Savia Salud) 53767 
Atención al Público Fallas en la plataforma “tutela en línea” 53778 

Unidad Permanente - UPDH Demoras en la atención 54074 

 
 

 
Proceso/subproceso con mayor número de reclamos 
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Comparativo trimestre anterior. 

 
 

8 

1 

9 

Atención al Público

Unidad Permanente

Total

mailto:info@personeriamedellin.gov.co
http://www.personeriamedellin.gov.co/


CITESE : 2019010729502EI 
 

12 
 

JMARIN     Tarea: 54283 
 
 
 
PROYECTO: REVISO 
 

CODIGO 
 

FMSM009 VERSION 6 
 

RESOLUCION 
 

271 VIGENCIA 12/06/2018 
 

CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD 
Carrera 53A N° 42-101 / Conmutador +57(4)384 99 99 - Fax +57(4) 381 18 47 
Email: info@personeriamedellin.gov.co/Pág.: www.personeriamedellin.gov.co 
 

 
 
 
Para este periodo igual que para los anteriores el reclamo con mayor continuidad 
es “Demoras en la atención”. 
 

 
 

SUGERENCIAS 
 

 
MES DE ABRIL 

 

Proceso/subproceso Descripción  Nro. de radicado 
en el SIP 

Atención al Público Cambio de silletería (carecen de higiene)  52427 

 
 

MES DE MAYO 
 

3 

7 

10 

UNIDAD
PERMANENTE

ATENCIÓN AL
PÚBLICO

TOTAL
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Proceso/subproceso Descripción  Nro. de radicado 
en el SIP 

Unidad Permanente - UPDH 
Mejorar las condiciones ( exceso de calor – no 
funciona el aire acondicionado) 52827 

 
 

MES DE JUNIO 
 

Durante el mes de junio no se presentaron sugerencias 
 

Comparativo trimestre  anterior. 

En el trimestre anterior se presentaron tres (3) sugerencias: 

 El centro de información de la sede debe estar a la entrada de la misma. 

 Mejorar la atención al público en el medio día 

 Si llaman unas personas por altavoz, deberían llamar a todas para no confundir. Perdí 
el turno por estar escribiendo la impugnación y estar confiada que me iban a llamar. 
Por favor no confundan al usuario 

 
RECONOCIMIENTOS 

 
MES DE ABRIL 

 
 

Proceso/subproceso Funcionario/ Contratista responsable Nro. de radicado 
en el SIP 

Atención al Público Profesional Universitaria Liliana Ravagli Cerquera 52283 

Unidad Permanente - UPDH Equipo de trabajo de la Personería de Medellín  52285 
Unidad Permanente - UPDH Contratista Jairo Andrés Delgado Rivera 52423 
Atención al Público y 
Personería auxiliar 

Contratista Leonora Morales Tobón  y Auxiliar 
Administrativo John Jairo Llano Cardozo 52424 

mailto:info@personeriamedellin.gov.co
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Unidad Permanente - UPDH 

Contratistas David Morales Murillo, Bleidy Múnera 
Gutierrez y Personero Delegado 20D  Juan 
Fernando Gómez Gómez. 52450 

Unidad Permanente - UPDH 
Contratistas David Morales Murillo, Bleidy Múnera 
Gutierrez 52451 

 
 

MES DE MAYO 
 

Proceso/subproceso Funcionario/ Contratista responsable Nro. de radicado 
en el SIP 

Atención al Público Equipo de trabajo   52830 
Unidad Permanente - UPDH Contratista Laura Torres Correa 52891 

Atención al Público 
Funcionaria Ana María Londoño (entidad 
Coomeva) 53438 

Atención al Público Personería de Medellín  53439 

Atención al Público Contratista Leonor Morales Tobón 53440 

 
 

MES DE JUNIO 
 

Proceso/subproceso Funcionario/ Contratista responsable Nro. de radicado 
en el SIP 

Atención al Público Contratista Doris Muñoz Montoya 53615 

Atención al Público Equipo de trabajo 53625 
Atención al Público Profesional Universitario Jose Octavio Isaza Pelaez 53628 

Atención al Público Profesional Universitaria Liliana Ravagli Cerquera 53750 
Atención al Público y 
Observatorio 
Reasentamiento  

Profesional Universitario Juan Fernando Duque 
Benjumea y contratista Diana Rico  53751 

Alta Dirección y Penal  
Personero de Medellín Guillermo Durán Uribe y 
Personera Delegada 20D Viasney Rengifo Rengifo  53756 

  
Procesos/subprocesos con mayor número de reconocimientos 
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Comparativo trimestre  anterior. 

9 

5 

1 
1 1 

17 

Atención al Público

Unidad Permanente

Atención al Público y
Personeria Auxliar

Atención al Público y
Observatorio
Reasentamiento

Alta Dirección  y Penal

Total
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Para ambos trimestres se presenta reiteración en los reconocimientos, ellos 
son: 
 

 Auxiliar Administrativo John Jairo Llano Cardozo 

 Profesional Universitario Juan Fernando Duque Benjumea 

 Personero Delegado 20D Juan Fernando Gómez Gómez 

 Equipo de trabajo y Personería de Medellín. 
 
 

7. QRSR INTERNAS 
 
 
Como son habituales los reconocimientos internos en los periodos anteriores, para 
éste trimestre no se presentaron dichos reconocimientos.  
 
 
 

5 

15 

3 
2 

2 1 

28 

UNIDAD
PERMANENTE

ATENCIÓN AL
PÚBLICO

PERSONERÍA
AUXILIAR

UPIP

OBSERVATORIO
(SALUD)

OFICINA A. DE
PLANEACIÓN

TOTAL
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8. CONCLUSIONES 
 
 

 El presente informe  requiere un análisis detallado por parte de los Líderes 
de los procesos, con el fin de establecer según nuestro Sistema de Gestión 
de la Calidad, planes de mejoramiento que contribuyan a eliminar las 
causas que producen inconformidad en los usuarios. 

 
 Una de estas inconformidades que sigue teniendo continuidad en 

cada uno de los trimestres evaluados, es el reclamo “Demoras en la 
atención”. 

 

 Cabe recordar que  las quejas y reclamos hacen parte del Derecho de 
Petición, en consecuencia se deben resolver siguiendo los principios, 
términos y procedimientos establecidos en la Constitución, leyes y 
Código Contencioso Administrativo, es por esta razòn, que se les 
solicita nuevamnete y  de manera oportuna dar respuesta a las PQRS.  

 
 Recuerden que toda la documnetaciòn dervida de las PQRS y despuès del 

tratamiento realizado por los lideres de los procesos, debe retornar a ésta 
oficina para su posterior archivo. 
 

 Las respuestas remitidas a los usuarios deben siempre  estar centradas en 
la solución que ofrece la entidad a la respectiva  queja, el reclamo o  la 
sugerencia. 

 
 Para este trimestre los reconocimientos  obtuvieron la mayor manifestación; 

es fundamental y conveniente que se sigan dando a conocer en los círculos 
de calidad como incentivo a la buena labor de los funcionarios/contratistas, 
además, deben ser remitidos a esta oficina en un tiempo oportuno para dar 
el respectivo cierre en el Sistema de Información (SIP) módulo PQRS. 

 
 El porcentaje de QRSR con respecto a la totalidad de los servicios 

brindados por la entidad en el trimestre anterior, fue del 0.1% para este 
periodo permanece.  
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