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ltagi, 19 de octubre 2021

Doctor

JHON JAIRO CHICA SALGADO
Personero Municipal

ltagfii.

Asunto: Informe Seguimientos P.Q.R.S. tercer trimestre 2021.

Respectado Doctor Chica:

Personeria Hechos para tus derechos

B2TIOTS006001 50

Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 87 de 1993 y demas decretos
reglamentarios, la Cficina de Control Interno presenta informe de seguimiento de
las P.Q.R.S. de la Personeria Municipal de ltaglii, correspondiente al tercer

trimestre de la vigencia (01) de julio al (30) de septiembre 2021.

Favor publicarlo en la pagina Web'de la Entidad.

Cordiaimente,

EMIYSEN GAS MARIN
Jefe de Coyftrol Interno

Centro Administrativo Municipat de [tagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio judicial, piso 5

Tel: 376 48 84 - info@ personeriaitagul.gov.co
vww personariaitagul.gov.co i

)

130 8001

SC -~ CER427866

A et




Cédigo: FEM-15

Personeria INFORME Versién: 02
de Ragli Fecha: 19/03/2020
TEMA INFORME DE SEGUIMIENTO PQRSD
PERIODO Julio 12 30 de
JEFE DE CONTROL | oo Vargas | EVALUADO septiembre de 2021
INTERNO O QUIEN i FECHA DE
HAGE SUS VECES EL ABORACION Octubre 14 de 2021

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS,
PERIODO DE JULIO 1 A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2021

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de la funcién de “evaluar y verificar la
aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecidas en la ley 87 de 1993,
articulo 12 literal i) y de acuerdo a lo consagrado en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011,
hizo verificacién de los registros de informacién que, sobre peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que se tienen en la Entidad, en el periodo comprendido del 01 de julio al 30 de
septiembre del 2021.

El documento contiene informacién del tramite y recepcion por los canales dispuestos de las
PQRSD, evidenciando el adecuado direccionamiento y seguimiento oportunc en los términos
establecidos por la Ley, con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los procesos
asociados al fortalecimiento de las relaciones con la comunidad.

MARCO LEGAL

« Constitucién Politica. Articulos 2, 123, 209 y 270. La cual establece como una de las
finalidades de la funcién pablica es el servicio a la comunidad y que uno de los fines
del Estado es garantizar fa efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y
facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos.

e Ley 1474 de 2011, Articulo 78, el cual establece que: “La Oficina de Control [nterno
debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a fa Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”. ..

» Ley 87 del 29 de noviembre de 1993, por la cual se definen las normas basicas para el
ejercicio del Control Interno en las Entidades y Organismos del Estado.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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* Decreto 2623 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”.

« Cifcular 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control
Interno de las entidades del orden nacional y territorial.

® Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Infermacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Dimensién comunicaciones del Modeio Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)
ALCANCE

Efectuar el seguimiento, analisis, y presentar el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias, correspondientes al tercer trimestre de la vigencia 2021, (Julio — Septiembre).
De igual manera, se determinarg el grado de cumplimiento en las respuestas a los usuarios
y/o ciudadanos. Con base en lo anterior, se propondran acciones de mejora, en caso de
requerirse, en pro siempre, de que las peticiones particulares o generales (P.Q.R.S), tengan
una respuesta coherente y dentro de los términos sefalados en la ley.

OBJETIVO GENERAL.:

Elaborar informe PQRS de la Personeria Municipal de Itagli sobre la gestién que se realiza
en la Entidad de conformidad con las normas legales vigentes en cumplimiento de! articulo
76 de la ley 1474 de 2011, velando siempre por el cumplimiento y la oportunidad en la
calidad de las respuestas que se ofrecen al ciudadano.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Realizar seguimiento y evaluacion a la gestién de la entidad frente a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de la ciudadania que llegan a través de los diferentes medios de
atencion, dando cumplimiento en Ia oportunidad a las respuestas y realizar las
recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los
procesos, aportando al mejoramiento continuo de la Entidad.

METODOLOGIA.

Las estadisticas se soportan en la informacion de ios reportes arrojados por el Software de
PQRSD, ademas de los datos obtenidos por las actas del buzdn de Peticiones quejas
reclamos y sugerencias.
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ENCUESTA

La Entidad realiza encuestas de medicion del nivel de satisfaccion en la Oficina de Atencidn
al Ciudadano. E! articulo 7° de la Ley 1437 de 2011, establece los deberes que le asisten a

las autoridades, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos
gque tramiten.

Se encuesta al 10% de los ciudadanos que son atendidos segin el plan de accion de la Lider

del proceso atencion al Ciudadano, con el fin de evaluar el tratamiento que se les da a los
usuarios.

PERIGDO: Julio, Agosto y Septiembre de 2027

POBLACION ATENDIDA DURAMNTE EL PERIODOD: 2. 164 Usuarios

TAMANCO DE LA MUESTRAL 10% Encusestas realizadas durante este periodo: 302
META DE SATISFACCION S5%. Porcentaje logrado de satisfaccioniagng:: FEM.05

SE ENTENDERA GCOMGO SATISFACTORMD: Las respuestas calificadas conno exocelente,

Rureno
SE-EMTENDERS CONGC MO SATISFACTORIO® Las respussias calificadas como
acaptable requitar v defiCiente Fravarbems 3 D8 el

ANALISES DE LA ENCUESTA

HBe realizd 2 tabulacidén correspondiente a los meses de Julic, Agosto y Ssptiermbre de 1 presanta
anwualidad, la cual arrojo los sigulsentes resultados:

Se atendieron durante el tercer trirmestre un toral de 2,164 uswuarios por las diferentes delegaturas de
la entidad.

Se realizaran302 encuestas de satisfaccion, lo cual equivale a (302021641 00)=14%, bk gue ndicd
gquee fue superada & meta en E puUnios.

Las preguntas fueron calificadas cormo s& musstra a continuacidn:
Pregunta 1: El servicio prestado fue de rmaners oportunay
Esta pregunta obtuve el 96,03% de satisfaccidn, entre Excelente 87.089% y Buanc & 8 94%6.

Asl mismo se obtuvo unr I.B1% de nsatisfaccitn entre Aceptable cor 1,989%; Regular, 0,86% v
Deficiente cors O,86%0; Mahle 0,686%

Pregunta 2. Considera que durante fa atencidn recibié wn trato respuetugse v la informacion
suministrada por el funcionario fue clara y Wil para su requerimienta?

Esta pregunta obtuve &l 87,02% de satisfaccion, entre Excelente 88.41% y Bueno el 8,61%

Asf mistmo se obtuve un 1,89% de Insstisfaccidn entre Aceptable con (,88%; Regutar, 0,00% y
Deficiente con §,79% y Mo sabe Mo responde 0,98%.

Pregunta 3: Considera que las instataciones fisicas son adecuadas v el personal cuenta con
las herramientas necesarias para la prestacidn del servicic?

o fu

Esta pregunta obtuvo el 97,36% de satisfaccidn, entre Excelente 80.13% ¥ Bueno el 17,22%.

Asi mismo se obtuvo un 1,99% de Insatisfaccidn entre Aceptable con 0,99%,; Regular, 0,33%
v Deficiente con 0,68%.NsMNr.0.66%
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Pregunta 4: Como e hian parecido los canales = Medio pars resolver sus inquietudés h'
solicitudes?

Esta pregunt=a obtuva ef 83 71% de satisfaccismn, entre Excelente 73 18%% ¥ Bueno el 20.53%%.

Asimismo se obiuvo uan 4,30% de Insatisfacoidn entre Aceptable con 2 .98%; Regutar, 0,33%
¥y Deficiente con 0,99% v NsiNr 1,869

Dhservacicnes:

-

L FEh

ta

1

=2 Pregqurnta N* 2 2% 1

3 Eregunta N° 3 ) P )

. Eregiinta e a SA5S 5% 2%
TEROMEDIO T ST e 2%

TOoTAL

T

Este cuadro muestra e mnivel de satisfaccidn o insatisfaccidrn para todas fas preguntas carro
resumen general det tercer trirmestre, o gue refiaeja =] cumplimiento de Ia meta 20 LT 98% de
satisfaccidn v un 3% de insatisfaccidn ¥ un 1% No sabe No Responde.

Sugerencias v Recomendaciornes:

Se recomienda por parnte del asesor del Sistema de Geston de la Calidad, fortalecerias
capacitaciones sebre atenrncion al plblice entre tos servidores v contratistas corr el fin de
reductr [a insatisfaccidn, iz cual arrojo ef 3% para mejorar e calidad e I AtenNcCior al esuaro.
Conclusiones:-

CTabhe resaltar cormo conclusiom. que se cumplid con ia meta, la cual era det 9594 de satisfaccidn

ESPACIO PARA PQRSD EN LA WEB

Segun la Ley 1712 del 2014, establece que en la pagina web de todas las entidades puiblicas
se debe contar con un espacio en su pagina web para que los usuarios presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcion de los cuales tengan conocimiento, asi como,
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico. De igua! manera debe existir un link de peticiones quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los usuarios realicen sus comentarios.

La Personeria tiene dispuesto en |a franja izquierda media de su pagina web
www personeriaitagui.gov.co PQRSDYF, que nos remite a “presentar peticiones, quejas,
reclamos, denuncias o felicitaciones por motivos de interés general o particular. Como
usuario registrado o usuario anénimo, la Personeria de ltaglii - Antioguia a través de las
Oficinas de Atenci6én al Ciudadano atendera su solicitud, por lo que requerimos tenga en

cuenta los siguientes puntos antes de registrar su solicitud:”

GLOSARIO DE TERMINOS

Segln el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, es el que regula el Derecho Fundamental de
Peticion y los términos para dar respuestas a lo solicitado:

QUEJA: Cuando se informa a las autoridades sobre conductas iregulares de empleados
Oficiales o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado a prestacion de un servicio

, Carrrtas: Admizain
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publico, término {15) quince dias habiles siguientes a su recibo.

RECLAMO: Cuandose notifica de |la suspensién injustificada o de la prestacion deficiente de
un servicio pablico, término (15) quince dias habiles siguientes a su recibo

MANIFESTACION: Cuando se informa a las autoridades la opinién del peticionario sobre
una materia sometida a actuacion administrativa, término (10) dias habiles siguientes a su
recibo.

PETICION DE INFORMACION: Cuando se pregunta a las autoridades cémo han actuado en
un caso concreto. - Permitan el acceso a los documentos publicos que tienen en su poder. -
Expidan copia de documentos que reposan en una oficina plblica, término (15) dias habiles
siguientes a su recibo.

CONSULTA: Cuando se solicita a las autoridades para que manifiesten su parecer sobre
materias relacionadas con sus atribuciones. Términos de respuesta; 30 -dias habiles
siguientes a la recepcion.

DERECHO DE PETICION: Ei derecho de peticion estd consagrado en el Art.23 de ta
Constitucidon Politica de Colombia del 91, como fundamental, es decir, que hace parte de los
derechos de la persona humana y que su proteccién judicial inmediata puede lograrse
mediante el ejercicio de la accién de tutela. Regulada por la Ley 1437 del 2011 en sus
articulos 13 y siguientes, término (15) quince dias habiles.

Estados por los que debe pasar su solicitud

Recibo y radicacidn en at Verlficaclon de la solleitud Askinacion de deperdencis

s . N de la solicliud
sistema o funcionario

Evaluacién Envia de respuests
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Formuiario de Registro

Por favor tenga en cuenta que Jos campos con (*) son abligatorios. Recuerde que si brinda mayor informacian facilitara [a fabor para ef procesa ds

mllmtud

) Tipo de Solicitante (") Te Encuentras en Alguna Condicidn Especial?

2 - Sefeccione un valor - k. seleccione un valor
NUmarg de 1dent1ﬁcac T:po de Identlficacicn
ff} Jtr‘stc su ndmero de !c!cntl inagian : m Seicc::som—: un v@ior
“Jombres { Razon Social Apeli dos/ Repaesemame Legai
& Digite su rror nbre G razon mcsﬁi g Di{me BUE ape?‘rdos o riglire *fmf regresﬁ ﬂantb ¥ g
{*) Corrao Electiénico i {*) Confirmacion de Carreo Electronine
@ | Digite su comen electrénico . C D@ Correo Electiénicn
*eJéfono Flje Teléfono Celular
L "“w@t*e U numers de laldfong ' 1T Digite s ntimern de celuiar

. Pais Departamento
I ‘.‘ ] R . ,“.,,,,,_.”.‘._‘.1 ‘ I
& seleccione el Pafs - seleccione el Departamento :
| : i
Cledad Di:e{:cmn
o . . v !
JH - seleccione la Giudad : T 9 Dl‘j 2 51 wa"cc!on ‘

Ba o o Verada Codlgo Posial

ba *noavereda | !E& Digite su cddige posta |

(*} Medio de Respuesta
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A Descripetdn
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) Castia de verificGadian {*) Autorizacion de datos parscnales

|7} matarize s la Peraonerta Mudlaljpal 4t aGUl para Vralsr mis daies perzonelen con el
fir de COMUBNICAIME CUBIGLEHRT Sianitn o ewamo relacionade con mu solialtud; #n
cumpltmiento o la Ley 1567 de 201 2y el Cetetn 1377 de 2013 de Ia Repdblica de
Calorabiz.

o ro oy un ramex

OBJETIVO ESTRATEGICO: Fortalecer la atencion al ciudadano de manera permanente con
el fin de generar confiabilidad de los servicios de la entidad.

la demecada de los ciudadanos en tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugarencia que estén relacionados a la Atencién al Ciudadano

PERIODC 2021

Enero 641

Febrero ' 823

Marzo 769

Abril 389

Mayo 570

Junio 644

Julio 711

Agosto 761

Septiembre 692

TOTAL 6000
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EL RESULTADO DE LOS INDICADORES DE PQRSD

El resultado de los usuarios atendidos PQRS por otros medios, fue de 726 al tercer trimestre
del afio 2027i. POR DEPENDIENCIAS ASI:

' NUMERO

: DEPENDENCIA PQRS PORCENTAJE
Atencion al ciudadano a7 . 6.47%
Delegatura para los derechos colectivos y del '

ambiente : 184 25.34%
Delegatura en Io penal y familia 101 13.91%
Delegatura para los derechos humanos - 124 17.08%
Delegatura Vigilancia Administrativa 2585 25.12%
Despacho 1 0.15%
Secretaria general 9 1.24%
Sin asignar 5 0.69%
TOTAL ~ 728 100,60%

En el tercer trimestre se recibieron 123 PQRS por otros med|os que representa el 16.94%
por trimestre acumulado en el 2021. _

: NUMERO

! DEPENDENCIA PQRS PORCENTAJE
Atencion al ciudadano 6 4.88%
Delegatura para los derechos colectivos y del

ambiente 28 22.76%
Delegatura en lo penal y famiia 20 16.26%
Delegatura para los derechos humanc.s 33 26.83%
Delegatura Vigilancia Administrativa ' 31 25.20%
Despacho 0 0.00%
Secretaria general 5 4.07%
Oficina asesoria de convivencia 0 0.00%
Oficina de control interno ' 0 0.00%
Sin asignar 0 0.00%
TOTAL ’ . 123 168,00%
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1. INGRESQS POR CANAL DE RECEPCION
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TIPO DESOLICITUD POR ASIGNACION DE USUARIO Y DEPENDENCIA
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PORCENTAIJES POR ASIGNACION DE USUARIOS -
DEPENDENCIA

0,00%

0,00%

w Atencion al ciudadano

= Delegatura para los derechos colectivos v de ambienta
@ Delegatura en Io penal y familia

+ Delegatura para los dehreches humnanos

m Delegatura vigilancia Administrativa |

# Daspacho

@ Secreataria General

& Oficina asesoria de convivencia

& Oficina de control interno

# Sin asignar
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2. INGRESOS POR TR0 DE SOLICITUD

_ﬁt@ﬂ'm 3 siudigiane K

Delegads par$ [e5 derechos colpctivos ywde 3 a 1 £ 20 1 2 V] w
ambiante

Delegatura pnlo a:énaryue familia ' b L] T 4 "‘_9' : i Q G 20
Delegatura para los derechos humanos 1 4 2 b 25 2 ) 2 33
{ Dotgatura vigilznsia sdministraiva a N ' U EUIATE TR i _' o 1 w o 9 R o 31 )
Despache o a . . G 9 0 4 q a 7 o

' Oﬁcina'A*ies':;r'a"ae Cmﬁuhﬂ:achnég I o S 6 L : 0 : B ) D e . L c - o [i] D : 0

Cfictra di contrel interng 0 & G o0 g & @ o a
Secwetecia genert . o | n':‘.;; R R S T S '__;:.-'.-:1 TR IR B SR
Sin Asigaar 0 a ] 3 ¢ 0

Diesmgnein

shaglan

Petiviar e Cor

ek e

Pt i de Informagisn

Thieia

Haclaran

Bagersatin o flade o - : .

\ Lot lve Muluu)mi e !mﬂ"- {eB00)
wio Judicial, pran
E c«(ﬂ)pm'zmwnmtam
F e T e G o o

Sowm owr e <

// 52 - CRALTTO S



Codige: FEM-15
INFORME ' Version: 02
Fecha: 19/03/2020

INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD

Patician de Bacumemaciin ‘ ¢ 2 i 165 %
pen.:mnae@mermm B B :"723 g; o BoET Y
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T e |
Sugeresis o Slsgin i 2 b 1a3%

INGRESOS POR TIPO DE SOLCITITUD

Como se puede observar en el grafico anterior, el tipo de solicitud mas representativo
realizado por medio de la web y otros medios, en el tercer trimestre de 2021, es la peticién
de informacién con un 66.67%, seguido de Queja 18.70%, Peticion de Consulta 4.07%,
Denuncia 3.25%, Felicitaciones 2.44%, y otros con un4.87%.
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TP DE SOLICITUDES POR TIEMPO DE SCLUCION
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TIPO DE SOLICITUD POR TIEMPO BE SOLUCION

Comose puede observar en el grafico anterior, durante el tercer trimestre del 2021, fueron
respondidas fuera del rango 1 PQRS de la pagina WEB y otros medios, y pendientes de dar
respueta dentro del rango 11 PQRS de |a pagiana WEB y otros medios.

ACTUACIONES REGISTRADAS AL TERCER TRIMESTRE DE 2021

i C_O_I_\I_SOLIDADO DE LAS ACTUACIONES REALIZADAS -
FEBRERO | MARZO | ABRIL"| MAYO: JUNIO. | JULIG | AGOSTO TOTAL | PORCENTAJE " :
88 63| 49 60 70| 82 100 100] 665 11,08%
0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
o -1 2 1 0 3 4 0 3 16 0,27%
ASESORIA DERECHOS. : 9
ADMINISTRATIVOS 2 2 6 0 1 0 1 1 3| 16 0,27%
ASESORIA DERECHO,
A 224| 220 80| 147| 57| 198| 177 156 | 1540 25,67%
ASESORIA DERECIIO - g
COMERCIAL = i 4 12 6 6| 10 o| 8 13 0] 7® - 1,27%
'ASESORIA EN g
EDUCACION * 3 14 4 2 0 A 0 il % 0,48%
"ASESORIA PENSION 14 13 g g 4 10 13 17 15 99 1,65%
ASESOR‘AENSALUD:. ] 101 103 91| 59 62 83| 101 82 gs| 767 12,78%
2 1 2 5 3 s| 3 7 6| 34 0,57%
| ASESORIA DE FAMILIA Al 36| . 51 44| 221 3 38| 45 53 50| 370 6,17%
ASESORIA DE : 9
INTERDICCION 1 0 0 0 o 0] 2 o] 3 0,05%
ASESOR!A LABORAL ; 32 32 42 g 29 41 37 23 35| 281 4,68%
ASESOR[A-VICTIMA_S; 70| . 66 - 55 39 45 50| 41 40 39| 445 7,42%
SASESORIA PENA : 14 13, 21 14 o 16 16 23 14| 150 2,50%
ASESORIA PROPlEDADi : : 9
HORIZONTAL"® ‘ 2 0 0 0 0 e 1 0 3 0,05%
ASESORfASERVIClOS
PUBLICOS " 49 0,82%
‘DOMICILIARIOS 4 8 8 1 8 10 2 6 2
ASESORIA TRANSITO 13 12 11 9 5 11 18 11 11| 101 1,68%
CITACION VERSION ' 0
LIBRE o 0 0 0 0| 0 0 ol © 0,00%
[CITACIONES VIGILA 4 2 7 Y 9 16 29 1 64 1,07%
ASESORfA CONTRATO . . .
i AREHDANIENTG | 24 25 2| 11| 2s] 20! 20 19 19| 184 3,07%
DECLARACION o= i : R
DESPLAZAMIENTD 23 2 20| 13| 21|  19j 20 28 23| 196 3,27%
‘DECLARACIONES 0 a a 1 1 0 1 0 0 7 0,12%
. DEMANDA-DE.- S ‘
LINETRDICCION 7 s 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0,02%
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DERECH® DE SUCESION 2 3 0 0 1 2 1 1 1) 11 0,18%
\DERECHOS CoL T -

'Y DEL AMBIENT 4 2 3 2 1 0 1 2 sf 20 0,33%
'DERECHO DE PETICION 28 83 69| 25| s4{ 45 60 74 67| 505 8,42%
DERECHOS & 1, A — -
CONSUMIDOR * 0 1 1l -1 0 1 0 1 1 ® . 0.10%
TM_PU@NACE:O_N 0 1 ol 0 0 0 0 0 1 2 0,03%
INCIDENTEDE. =" ) ;
'DESACATO. [ i L 12 23 230 14| 13 14| 171 2 19| 161 2,68%
MENORIAL o 2 4l a4 5 7 NEE 0,55%
MIGACIONVENEZUELA:| o 4 4] 2, 6 5/ .2 17 g| 57 0,95%
QUEJA CONTRA - -
SERVIDOR PUBLCIO: 5] . 5 7 3] 12 a|l gl 6 g 64 1,07%
RECLAMACION DIRECTA. 9 1 0 1 0 0 0 0 ‘ o] 2 0,03%
:RECUBSQIDE . " : , ‘ .
“REPOSICION™ ../ 2 5 5 5 4 4 4 5 8 43 0,72%
REVOCATORIA 0. 0 0 0 0 ol © 0 o 0| - 000%
TOTAL 641| ° 823| 763 389] 570| 644 711 761 | 6921 6000 100,00%

Al 30 de septiembre - tercer trimestre 2021. Las asesorias en derecho civil fueron 1540 con
un 25.67%% de participacion; las asesorias en salud totalizaron 767, es decir un 12.78% del
total de las atenciones durante e! periodo; Tutelas 865, equivale al 11.08%: Derecho de
peticidn con 505, equivale al 8.42%. '

PQRSD POR CONDICICN SOCIAL AL TERCER TRIMESTRE DE 2021

| __CONSOLIDADO SEGUN CONDICION SOCIAL DE LOS USUARIOS

. OCUPACION' .~ | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JuNiO |JULIO AGDSTOISEPTIEMBRE TOTAL| PORCENTASE
ADULTO MAYOR " - i'_:,:'_' | 4e 104 59 39 | 67 | 8 | 92 | a7 | 77 7T 1T 1L,95%
AMADECASA " | 157 | 209 | 224 | 108 | 168 212 | 247 | 281 237 1964 | 32,73%
DESEMPLEADO = "o | 44 30 28 | 10 | 33 30 | 37 | 20 17 249 4,15%
DESPLAZADO ' | 34 | 50 L] s | @l o4 e _4p | 318 5,30%
DESCAPACITADO " -« | , 2 1 16 |16 | s 1 | | s | a4 114 1,90%
EMPLEADO - 85 | 42 | s1 26 48 54 59 165 59 490 8,17%
ESTUDIANTE . 1.0, .| 5 4 o | . s {6 | 5. - 50 0,83%
HABITANTEDECALLE © . | 4 2 0 0 o i 2 ) 7 0,12%
INDEPENDIENTE . ="' [ oo 26 57 |52 | s1 | 70 | 72 | 7 9 690 |  11,50%
JEFEDEHOGAR -~ ° 4 75 EREED 18 53 a4 53 42 404 6,73%
MADRE CABEZADE .+ ..
HOGAR R 9 3 5 5 by 5 N L (310 052%
‘NIROS Y ADQLENCESTES | 2 0 1 0 0 .07 3 0.05%
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PENSIONADO 07| 45 4 12 6 4 6 | 10 - e | e8 1,13%
PROFESIONAL: . 1:i 1 p 1 1 o | o 6o | 2 X 5 0,08%
SINCLASIFICAR, "~ 1t g7 111 145 | 68 | 93 74 | 79 85 88 890 14,85%

TOTAL. . | s41 | 823 769 | 389 | 570 | 644 | .71 | 761 692 6000 | 100,00%

Al 30 de septiembre - tercer trimestre 2021, Se puede observar que un porcentaje del
14.83% ha sido incluido a la base de datos sin clasificar, lo que genera inconvenientes en' la
toma de decisiones y procesos de innovacion gue podria generar la Entidad, por lo que se |
requiere que se registre adecuadamente la condicién de los usuarios.

Al 30 de septiembre - tercer trimestre 2021, Las amas de casase encuentran con un 32.73%,
para un fotal de 1964 mujeres amas de casa y la condicion de adulto mayor717 con un
11.95%, seguidamente esta los independientes para un total en el periodo evaluado de 690
con un 11.50%; los empleados con 490 que equivale al 8.17%%.

ATENCIONES POR LUGAR DE RES!DENCIA DE LOS USUARIOS. ENERO 1 A 30 DE
SEPTIEMBRE 2021.

- MUNICIPIO | ENERO | FEBRERO-| MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL | PoRcENTAE
“SIN'ASIGNACION' 4 5 1 2 1 4 2 6 o 27 0.45%
ABEJORRAL . . 0 0 0 0 0 o o 1 a 1 0,02%
AMAGA - 0 0 0 1 0 | o 0 0 0 T | . o0
ANDES - LR o 0 o 0 1 o 1 0 o 2 0,03%
APARTADO 0 0 0 0 1 o 1 0 0 2 0,03%
BELLO s 8 1 0 1 2 5 4 4 30 0,50%
ESSSI-II;JAAMARCA o 0 0 o | o 1 0 0 0 § 0.02%
_BRiCENO AN‘HOQUIA B 0 0 0 0 0 0 0 0 2 | 003%
CALDAS L 0 4 3 | 0 0 3 1 1 6 18 0,30%
CARMEN DEVIBORAL " | o 0 1 0 o 0 0 o 1 0,02%
CISN E’ROS‘ANTI'O'QUlA ' 2 1 o 1 3 0 1 o 0 7 0,12%
copacaBaNA | 4 | g . Lol oo | o | 1 2 5 0,08%
DON MATIAS .. = 2 L 0 0 1 | o 0 0 0 0 1 0,02%
ELBAGRE . .| 1 0 o 1 0,02%
ENVIGADO L g 5 s A 2 12 ) 45 0.67%
FREDONIA/ | o 1 0 0 0 o 0 o 0 1 0,02%
FRONTINO "1 = | ¢ 0 o .ol o | o 1 0 0 1 0,02%
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IGIRARDOTA 11 Hlo o 0 g o 0 0 1 0 1 0.02%
HELICONIA ] 0 1 a 0 0 0 1 0 2 0,03%
HISPANIA- 7 ] o 0 0 5 0 o | a2 - a 4 0,07%
TAGUL ] s | s 627 | 318 | 467 | 540 | 597 | 27 591 4936 83,27%
ITUANGO ANTIOQUIA ' | o 1 1 0 o 2 1 3 3 11 0,18%
JARDIN “ i/ i ) 1 o 1 2 0,03%
JERICO. - 0 i 0 0 D o 0 1 o 2 0,03%
L;ACF—JA 0 0 0 0 0 1 2 0 0 3 0,05%
LABSTRELLA™ = | 7 9 2 | oo 6 8 12 2 54 0,90%
LAPINTADA "+ .. 7| 0 0 o 0 o o 1 5 3 0,05%
LAUNION. o0 5707 0 6 o | o 0o !¢ 0 1 1 0,02%
MARINILEA * 2 R 1 0 o I o R 0 R 0 1 - 0,02%
MEDELLN -~ | 5 92 16 | 61 | 83 | 72 | 78 83 65 734 12,23%
PUERTOBERRIO ~ = /| 0 0 e | o o : o 0 1 0,02%
PUERTOTRIUNFO . .| 4 0 1 o | o 9 g o 0 1 0,02%
RIONEGRO = 0 0 o o | 1 | o 0 0 0 1 0,02%
SABANETA Sy 8 5 o | 1 | g 6 s A 37 0,62%
SANTABARBARA "+ 1] 1 o o o 0 o 0 1 2 0,03%
SANTAMARTA . - . R 0.07%
MAGDALENA Sl o 0 1 0 | o 0 0 0 a

secovia a 0 0 0 ] 0 0 0 1 1 ©0,02%
VALPARAISO | o 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0,02%
TOTAL 7 ] ea 823 769 | 389 ! 570 | e4s | 711 761 £92 6020 100,00%

A pesar que se atendié a ciudadanos de 37 municipios diferentes a ltaglii, el porcentaje de
a’cenciones a usuarios del municipioc es muy alto 83.27%. durante los tres trimestres
transcurridos del 2021. e ' o

BUZON

Semanalmente se esta realizando ia apertura del buzon en presencia de la Secretaria
General, un servidor publico, la jefa de !a Oficina de Control [terno y un ciudadano.

Analisis realizado al Buzén de Sugerencias, Peticiones, Quejas ,Raclamos Felicitaciones y
Denuncias del primero (1) de julio al (%0} de septiembre del presente afio:

Se realizaron trece (13) aperturas al Buzdn de las cuales se encuentra e! siguiente balance;
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Tres (3) felicitaciones, una (1) peticion, que se le dio iramite correspondiente.

DENUNCIAS CONTRA EMPLEADOS O CONTRATISTAS DE LA ENTIDAD !

Por informacion suministrada por parte de la Secretaria General como lider del proceso de
Talento Humano, no se recibieron Denuncias o quejas por corrupcion de los servidores
publicos de la Entidad, en el periodo evaluado

ANALISIS DE LA INFORMACION.

La informacion fue revisada en el software que opera en la Personeria Municipal de ltagii,
durante los tres primeros trimestres afo 2021, la entidad cuenta con los siguientes
instrumeritos de atencién: El buzdn de sugerencias, el correo electronico, la pagina web, que
permitieron a los diferentes usuarios y todos los funcionarios presentar las solicitudes
formales.

CONCLUSIONES.

o [l tine de solicitud mas representativo realizado por medio de la web y otros medios,
en el tercer trimestre de 2021, es la peticién de informacion con un 66.67%, seguido
de Queja 18.70%, Peticién de Consulta 4.07%, Denuncia 3.25%, Felicitaciones 2. A4%,
y otros con un 4.87%.

o Durante el tercer trimestre del 2021, fueron respondidas fuera dei rango 1 PQRS de la
pagina WEB y otros medios, y pendientes de dar respueta dentro del rango 11 PQRS
de la pagiana web y otros medios.En el informe de revision por la direccion realizada
el dia 23 de septiembre, con acta No 01, se deja esta observacion, por io tanto se
llevo accion de mejora al Plan de Mejoramiento para realizarle el tratamiento de
accién correctiva.

RECOMENDACIONES

e la oficina de Control interno recomienda la retroalimentacién permanente sobre
atencion al ciudadano para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011. :
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Promover la cultura de autccontrol aplicada al tramite de las PQRSD, realizando la|
verificacion del cumplimiento de los términos de respuesta y verificando los controles
establecidos, para responder en ios términcs de Ley, contemplada en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG.

Realizar de manera correcta el procedimiento de PQRSD en cuanto al cargue de la
respuesta en el software.

EMILSEN VARGAS MARIN
Jefe Of}cina de/Control Interno.
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