~ [ATENCION AL USUARIO

PAU—O‘] Procedumenio atencién de . MAYO 21324 '

PQRDSF _ .
FAU-03 Verificacion en iacﬁmddem '
respuesta para POQRD

FAU-04 Derechos de F’eﬁczon Quejas
Reclamos, Sugerencias, Feficitaciones y
Denuncias

FAUOﬁA.peerade!b&mn _
FAU-07 Registro y seguimiento a las
acciones de tuteia

Indicadores de gestion _
Planesdeme]oramlento I I

Arley de Jesus Ramlrez Pa‘uno Ar!ey de Jesus Ramfrez Patifio

Jefe Oflcma de Control Enterno _ Jefe Oflcma de Control Interno '

s - AUDITADO: T
Secretano General y Personeros De!egados Profesuonal Umversatano Personal
Asistencial y Contratistas.Personal de Apoyo de Atencién al Usuario

Objetlvos del S|stema de Control Entemo Contemplados enia E_ey 87 de 1993 atendiendo Ios
principios constitucionales y legales, el disefio y el desarrofio del Sistema de Control Interno
se orientara al logro de los s&guvantes objetivos fundamentales: por el esquema de lineas de
defensa y el conjunto de ios planes, métodos, principios, normas, procedimientos y
mecanismos de Direccién, Planeacion, Ejecucién, Seguimiento, Evaluamon y Control, de

mantener of sistema de control interno, (MIPG) alineado con la direccidn estratégica de la
entidad,

Verfficar y evaluar la eficacia, la eficiencia v economia en la gestién del PROCESO DE
ATENCION AL USUARIO, para atender la demanda de los servicios que presta la
Personeria, solicitados, venf icando la percepcion de la satisfaccion ciudadana, frente a la

prestacién de los servicios en cumplimiento de la misién institucional y goce efectivo de los
derechos y deberes de los ciudadanos,
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Inicia con la presentacidon de peticiones, solicitudes, quejas, reclamos, denuncias vy
sugerencias de la ciudadania y partes interesadas y termina con la medicion de ia percepcion
de los usuarios frente a la prestacion de los servicios.

- DOCUMENTOS DE REFERENCIA {CRITERIOS DE ALUDITORIA}

Resomcmﬂ 126 de 2020 (diciembre 23), por medio de ia cuai se adopta el Plan Estratégico
Institucional 2021-2024. Acuerdo 022 de 2012 Por medio del cual se adopta la Estructura
Adminisirativa de la Personeria de Hagli. Acuerdo 012 de 2015 por el cual se adopta y se
actualiza el Manual de Funciones y Competencias Laborales de la Personeria de ltagli y se
modifica el Acuerdo 022 de 2012.

(L,eyes, Normas, 1SO 9@01 -2015, MIPG Politica y Objetives de Calidad, Manual de Calidad,
caracterizacion, procedimmentos y documentos asociados al proceso, reglamentacion vigente,
procedimientos, objetivo, alcance v criterios definidos)

RESUMEN DE LA AUDITORIA:

REUNION DE APERTURA
En hora y fecha sefialada se socializo de parte del lider de auditoria el alcance y objetivos de
auditoria a Secretario General y personal de apoyo plan de auditoria aprobade mediante
Resolucion N° 017 del 06 de febrero de |a vigencia 2024

LA SECRETARIA GENERAL ESTA ENMARCADA EN DOS PERSPECTIVAS QUE SON:

1. PERSPECTIVA ESTRATEGICA GESTION Y O.D.ERN.IZA.C[ON INSTITUCIONAL.
2, PERSPECTIVA ESTRATEGICA COMUNIDAD E INCLUSION

OBJETIVO INSTITUCIONAL

Desarrollar una gestion institucional eficiente buscando que la Personeria de tagili sea una
entidad moderna segun ios requerimientos del estado, los cuales aportan cercania con los
usuarios y paries inferesadas.

PROCESO ATENCION AL USUARIO:
Dentro del proceso de atencion al usuario tenemos las siguientes actividades:

> ATENCION A LOS USUARIOS Y PARTES INTERESADAS EN SUGERENCIAS,
PETICIONES, QUEJAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES. Para dar cumplimiento a
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esta actividad se realiza irimestraimenie ia caracterizacion de usuarios, teniendc en
cuenta tos registros de los aplicativos de PQRS (asesorias y/o servicios presenciales )
SISGED (radicacién de documentos), sistema de software con los cuales cuenta la
Personeria municipal de ltagiii :

PQRDSF (SISGED) RADICADAS EN EL PRIMER TRIMESTRE VIGENCIA-2024
ENCUESTAS SATISFACCION DEL USUARIO PRIERTRIMESTRE VIGENGCIA - 2024,
2024

AMPLIACION DE LA OFERTA INSTITUCIONAL DESDE OTROS ESPACIOS
DISTINTOS A LA SEDE PRINCIPAL: :

> RADICACION DE ACCIONES DE TUTELA

vVvYyvY V¥V

A4

1. SOLICITUD DE INFORMACION Y SOLICITUD DE DILIGENCIAMIENTO DE

Metodologia: Solicitud de Informacion, entrevista, revision documental en sistema de
soitware plataforma PQRS Y SIGED de fa entidad, muestreo, seguimiento, observacion
directa entre otros a fin de determinar la conformidad con los criterios de auditoria.

Documentos de Referencia: Caracterizacién del Proceso de Atencién al Usuario y

Documentaciéon Asociada, Riesgos, Indicadores de gestion, Plan de Mejoramiento,
Normatividad asociada vigente.

Se hace la entrega de los anexos de auditoria para firma del lider del proceso auditado

2. REVISION Y VERIFICAR PAU-01 PROCEDIMIENTO ATENCION DE PQRDSF
SISTEMA SISGED-

" Por Tipo_de Consulta:
Teniendo en cuenta el aplicativo de la Entidad de PQRSD, en el que se registran los
usuarios que se acercan a solicitar un servicio y mediante éste se generan algunas

caraclerizaciones las cuales son relacionadas asi-

REGISTRO DE ATENCIONES PRESENCIALES VIGENCIA (de enero a 31 diciembre
afio- 2023 —(24 abril )-2024)
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Total atenciones de enero a diciembre 31 de ia Vigencia-2823
eoceserucosmone | T I B R R BB R R R e |
Accién de Cumplimiento st lolo oo jelolo]o]olol]o 1 0'0%
Accién de Tutels 118 | 178 | 163 | 147 | 189 | 156 {217 230 | 268 219 | 228 | 131 2283 | 4%
Accion Bopuiar sis | eloloiciciogie!lsoiloloa g | O E’,ﬁ:
Amparo de Pobrsza ¢ lel2tzalmn s sl2lsls]ol ] s |09
Poospra Codge Je Palicia y a7 38 o022 {1553 || s |
Asesorfa Deracho Administrativo t 13t ot e s 9 fa4 | 1] a9 |0
Asesoria Derecho Civil 118 | 147 | 144 | 122 | 135 | 128 | 110 | 145 | 114 | 114|135 | 71 | 4483 | '&3
Asesorta Derecto Comerciai sz | 7|4 3 js i s 575 8 °F
Asesoria Educacion “ 703 s 4]2l2lz|8 5|8 3| e |
Asesoria en Hechos Victimizantes 0 oo | oo o BT |2 5| 163 s | MO
Asesoria en Pension 20 | 161 18 | 16| 25 |20 |15 27 | 20 |17 25 | 11| zs | 2E
Asesoria en Salud 76 | 73 | 84 | 73 | 131 | 120 | 109 | 94 | 118 | 126 | 166 | 78 | 1248 135/1
Asesoria Fallo de Tutela 23 | 243 | 11|38 16 19) 27 | 44 |29l 36 20 320 |30
Asesorfa Familia 70 | 59 | 52 | 42| 67 | 51 64| 68 | 54 | 54| a0 | 21| 651 | O3
Asesoria Interdiccion Judicial olojo oo o oflojiolo]olol| o |%P
Asesoria Laboral 69 | 47 | 34 | 35 | 61 | 38 |60 | 44 | a9 | 52| as |31 | s | O
Asesoria Ley de victimas 25 |44 | 55 |40 | 42 |46 |20 15 7 | 18] 25 | 3| 3a0 | >%
Asesoria Penal 25| % 11|12 | 12 |28 M8 a7 | 21 | 14 47 | iz tes | 190
Asesoria Propiedad Horizontal 401 2031 lo0i1lo0i 10212/ 7 ""'%
f\sesorta Servicios Publicos 5|46 |8 88|67 | 10]|1]5]|1]| e |
Asesora Trénsto 1002 b2 43 14 j2t 19 192 el e a2l e MO
Citacién version libre ofojofojojojojo|o 0oiojo| o |O0
Citaciones Vigilancia Administrativa | 4 | 13 ] 25 | 3 | ¢ | 4 [ 1] 6 | 6 115 4 | 5| e |O0F
Contrato de Arrendamiento 18 | 28| 28 |27 | 30 |30 |27 | 19 | 28|33 25 19 307 | 2%
peclaracion Desplazamiefito- s |s |3 |34 5| 1|7 3 |4a|tw/ o] s |08
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de ftaghi

kNS por Fiachos o jojo oo jo|s|e |7 j2]|2]3| s |
Demanda de Interdiccién ol1]o0ofjo|olaol{ofololo]| o o 1] 0%
Derecho de Sucesian oz lol1]oelelotltololza]ol & 0.8
petechos Cofectivs y del Medio s leje ot a3z 0 1 31 s 5%
Derechs de Peticién 7o |8 | 8% | T2 | 111|126 36| 84 | 75 |82 | 52 |44 | w2 | OB
Impugnacién Falio de Tutela 2lelolel v lolelel 214042 7 o
Incidente de Desacato 47 |37 |45 20| 30 |40 48| 65| 65 | 56 | 60 | 45 | ss0 | I
Lev.de Apove 114t 2 [ 811911519200 47 17| 111 4 | 427 2/30
Memorial 20l jo o sl s 228 2] 20 |0
Migracion Verezuela 2 i1 {03362, 4112 = &8
Queja Contra Servidor Publico 3 0B 12| 415 | 3|3]3]z2]|2]472| G*‘f,/f
Recurso de Reposicion y Apelacién 9 9 13| 4 6 5 1 5 3 0 51 3 64 D’E;ﬁ
Revocatoria o |11 jojojojoftjojojo oy 3 0O
TOTALES 747 | 853 | 849 | 679 | 977 | 595 | 909 | 91 | 986 | 910 | 994 | 538 | 10312

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023

Elaboré: Arley de J Ramirez Patifie Jafe Oficina de Control interno

Dljrante la Vigencia de 01 de enero a 31 de diciembre de 2023, se registraron aplicativos de
la Entidad de PQRS un total de (10.312) tramites de los usuarios que se acercan a solicitar
un servicic en la Personeria Municipal de Itagli, como se detalla en la tabla anterior

En esta relacion se evidencia que las acciones de tutela, representan un 21,85%, en el que
se registran los usuarios que se acercan a solicitar un servicio con un total de 2.253/10.312 y
Asesorias en Salud con una participacion de 12,18% con un total de 1248/10312, Incidente
de Desacato 580 con un porcentaje de participacion dei 5,43%

Asesorias en Derecho Civil, se registran 1483/10.312, representa un porcentaje de 14,38%
Derechos de Peticién 1012, Io que representa un porcentaje de 9.81%

Es preciso anotar que el mayor nimero de las acciones de tutela gue ‘interponen Ios
usuarics es en tema relacionade con le salud tante en e! régimen contributive como en el

subsidiado por posibles casos de vulneracién en atencion en el derecho a la salud.
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Atenciones Realizadas Consolidadas trimestrales VIGENCIA 2023

£he- mar- | abr- | may- | jus~ | juk | ago- | sept-| oct- | nov- | dic- | TOTALE
23 23 23 8 23 = 2 L 23 = frici 23 23 5
Atenciones
Registradas en fa 743 853 845 878 §77 8s8 | S0% 951 586 10 530 856 109312
PQRS H

] !
: i

:T: S :Iida:il . 2442 2554 2866 2450

i Primer Trimestre Segunde Trimestre Tercer Trimestre Cuarte Trimestre

Fuante Sisterna PQRS vigencia 2023

Elabord: Ariey de J Ramirez Patino Jefe Oficina de Control interno

TOTAL REGISTROS DE ATENCIONES PRIMER CUATRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2024

PO DE SOLICITUD Y/O SERVICIO | ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 Total- % De
BRINDADD  Primer Participact
Cuatrimestre- | én
2024
Asesorias 514 531 491 665 2.201 55,92%
Accidn de tutela 161 189 213 333 906 23,02%
Incidenie de Desacato 58 67 535 107 287 71.29%
Cerechos de Peticion 55 51 24 77 207 5,26%
Contrato de Arrendamiento 34 25 17 31 107 2,72%
Ley de Apoyo 8 20 14 21 63 1,60%
Otras Solicitudes 12 11 13 8 44 1,12%
Declaraciones por Desplazamiento y 4 12 8 9 a3 0,84%
Hechos Victimizantes
Queja Contra Servidor Pdblico 0 12 10 7 29 0,74%
Asesorias Derechos Colectives y del 4 5 5] 8 23 0,58%
Medio Ambiente
Migracidn Venezuela 5 5 3 2 15 0,38%
Impugnacion Fallo de Tutela 3 3 5 4 15 0,38%
Citaciones Vigilancia Administrativa 2 1 1 2 5] 0,15%
TOTALES 860 242 8602 1274 3.8386 +00,08%
% D Participaciin mes a mes 21,85% 23.53% 21,85% 32,37% 100,00%

Fuenie Sisterma PORS vigencia 2024

Elabord: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Centrol interno
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- PO DE SOLICITUD Y/O SERVICIO
S " BRINDADO
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| Asesorias
M AcciondeTureta
¥ ineigantede Decacat

® Derechasde Peticién

Elabord: Arley de J Ramirez Patific Jefe Oficina de Control intemc

POBLACION ATENDIDA SEGUN CONDICION SOCIAL

La poblacién atendida por condicién social | du%énte el Primer cuatrimestre de la vigencia
2024, de un total de 3.936 personas atendidas, Amas de Casa con un total de 1.330
atenciones, lo que representa el 33,79% de esta poblacién;

y con un porcentaje mas bajo
estudiantes 1,37% y Profesionales con el 0,13%

Armna de Casa 33,7%%
Empleado : 180 197 173 253 803 20,40%
lridependiente : 130. _ 122 108 212 570 14,48%
Adulto Mayor a7 ' 80 85 - 128 4060 18,16%
Desempleado 59 &84 57 88 268 6,81%
Pensionado 45 70 50 73 239 6,07%
Desplazado ' 26 43 33 44 146 3, 71%
Discapacitado 13 24 14 ) 56 1,42%
Habitante de Calle 8 15 14 14 51 1,30%
Estudiante : 17 6 1C 21 54 1,37T%

; Profesional 1 0] 4 0 5 5.13%
Jefe de Hogar 1 2 1 7 11 0,28%
Mggg Cabeza de 0 1 2 3 0,08%
TOTAILES 860 942 860 1274 3936 100,00%

Fuente Sistema PORS vigencia 2024

Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno
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POBLACION ATENDIDA POR CONDICIONSOCIAL
Primer cuatrimestre Vigencia 2024

o

&

]

=

B
| |
| |
i i
- |
H | - B e T R i e RS |
H i T T T n T T T T I I 7 i
! JCoNDt| Ama  Empie | Indep | Adults | Desem ! Perwic | Despla aim;i!—bb‘m Estugt! | Profes!! lefe I vtadre TOTAL! :
! 1 CIONS ! de ! ade | endien| Mavor | pleado! nade | zmade | acitad | ntede| ante | onal i de | Cabez ES & |
i EQCiAi. Casa i = i i it : o i Cale ‘riogari ade i‘ i
i } . i . i i . : i Hom . i
i |™ % De Participacién 33,79%120,40% | 1L48%|10,15% | 6,81% | §.07% | 3.71% | 1,42% | 1,30% | 137% | 0,13% | 0,28% | 0,08% | 100,00 | i
i |® Total Custrimestre- | 2024 | 1330 | 302 | 570 | 400 | 268 | 238 @ 136 | 56 51 54 B |
1

Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficima de Control interno
POBLACION ATENDIDA POR RANGO DE EDAD

El mayor nimero de personas atendidas por rango de edad, corresponde edades entre 51 a
70 afios, esto es adultos mayores, con un 48,55% de Participacién de un total de 3.936
personas atendidas de manera presencial durante el primer cuatrimestre de la vigencia 2024
y con un 8,10% en el rango de edad entre 18 a 30 afos, indicador que significa para la
Personerfa emprender acciones frente a esta poblacion.

) Total % De
: ‘ Cuafrimestre | Parficipacion
ATENCIONES RANGO DE ene-24 feb-24 mar-24 ahr24 2024
EDAD

Entre 51 a 70 Afios 414 443 437 617 1.911 48,55%
Entre 31 a 50 Afics 290 323 288 406 1.288 32,72%
iMas de71 Aros 75 103 g2 144 418 10,62%
Entre18a30 Afos 77 3 82 107 319 8,10%
TCTALES 865 947 868 1274 3936 188,88%
% De Participacion Mes a Mes 21,85% 23,93% 21,85% 32,37% 100,00%

Fuente Sistama PORS vigencia 2024
Eiabord: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Contrel intemo
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ATENCIONESPOR RANGO DE EDAD ;
Primer Cuatrimestre vigencia 2024 :
|

a0
_ 4000

= 3500 '

Sz 3000 :

= 2500 !

2 oo :

z 1500 :

E 1000 i

506 :

N a T I ‘

i ATTHCE | : ; [ i ! Roe | |

| ONES | EntreSi| Entresii W&S | . oo i PaTtitie

i ‘;mm@ai a 2 'unﬁ'm;‘s‘;‘ﬂm‘;i

i ¢ oD | 70ARes | smAdss | oos | : | nesa ;|

EDAD | | f Mes ||

I'®% DeParsiclpacién | 2g58% | 32,729 | 1062% l 8,10% | 189,00% ! |

i Totl Cuatrimestre | 2024 | 1911 | 1.288 418 | 315 | 303s 100,00% | |

; ] {

3. FAU-03 VERIFICACION EN LA OPORTUNIDAD Y CALIDAD DE LA RESPUESTA
PQRD

Ingresos por canal de recepcién, para e"l. reg,isﬁo de estas Se.tiene en cuenta el aplicativo, en
su link de Peficiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones

(PQRDSF),en el cual se evidencia los diferentes canales como se relaciona en la siguiente
tabla

.| Respondidas |:
el T T respuesta . |
Peticion de Informacion 0 32
Queja 0 19 27.84%
Peticién de Documentacién 0 11 11 15,18%
Peticion de Consulta 0 4 4 5,88%
Penuncia 9] 1 1 147%
Reclamo 0 1 1 1.47%
TOTALES 9] 68 68 100,80%

Fuente: Sisterma PORS- Primer trimestre vigencia 2004-08-20 _
Elaboré: Yaneth quintero Salzs Contzatista de apoyo.a la gestidn del la Secretarla General

En el primer frimestre afic 2024, se tiene que de las 68 solicitudes radicadas, todas en su
totalidad fueron respondidas dentro de los términos establecidos por la ley, tal y como se
puede evidenciar con su respectiva respuesta al momenio de generar ‘ios indicadores.
Siendo la Peticién de informacion la mas demandada con 32 solicitudes, con un porcentaje
de participacion del 47,08%, seguido de quejas con un 27,94% y Peticiones de
documentacién con un 16,18%, como se detalla en la tabla anterior.
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DE AUDITORIA INTERNA |, T

ingreso-PQRS: por Tipo de solicitad y
tiempo de respuesta

I

|

I

| L : @ S8 - -
| o - T \ T

I | Peticlénde | Quej | Reticionde ; Beticténde | Denuncla |
! | Informacidn | ‘ Documenta | Ca ‘ I
I B I
| ! |
i
I
|
I
|

Reclarmo i TOTALES |
i
i i | gk i 1
{ R %Paricipacion | 47.08% | 2704% | 1618% | 586% . 1AT% :  147% | 100.00% :
| TOTALES i o w4 1 01 1 g
1 # Hespondidas s fempo | 3z 1 1o 11 4 ; i 1 H 58
; {RPortmmpoderespueszl 0 | ¢ 0 L '

Elaberd: Yaneth quinters Saias Contratsia de apoyo a la gestién del [a Secretaria General

4. REVISAR PROCEDIMIENTO ATENCION PERSONALIZADA AL USUARIO
PRODUCTOS Y SERVICIOS NO CONFORMES-PSNC

Primer Semestre Vigencia 2023, se identificaron los siguientes Productos y servicios no
conformes:

PROCESO ATENCION AL CIUDADANG DE PRODUCTO O SERVICIO
NO CONFORME PERIO FEBRERQ A JUNIO DE 2023

IDENTIFICACION PRODUCTO Total % - Tratamiento Responsable MEDIDA A ADCGPTAR CCION A
O SERVICIO NO CONFORME- | Identificados | Participacion ' IMPLEMENTAR (REQUISITOS DE
Primer Semestre Vigencia 2023 CONFORMIDADY
Relaciona dos EPS diferentes 7 4, 73% Accidn Secretario general | Verificar leer y corregir datos antes
Cormrectiva de imprimir
Error en archive Adjunto 2.11% Accién Secretario general | Verificar y corregir datos  en el
12 Correctiva aplicativo PQRS correspondiente a
unz accién
trror Criegrafico, Error en ia 14,56% Accion Secretario general | Verificar ios ermores orfograficos y
identificacion del Ciudedance a 22 Corrective corregir dates antes de imprinyir
quien se e da respuesta
Errer en fecha 29 19,59% Accidn Secretario general | Verificar leer y corregir datos antes
Correciiva de imprirmir
Error de registro en &l tipo de 2257 Accion Secretario general | Corregir errores de registic en is
consutta en sisterna PQRS, No 24 prevertiva transcripcidn de ias declzraciones de
cambiaron el tipo de censuita ’ tos sujetos. en ei tipo de consuita en
sistema PQRS
En el encaberads actiia como 29.73% Accign Secretaric general | Verificar leer y corregir datos antes
agente oficicso y en 1z peticidn io 44 Correctiva de imprirmir-
hace a nombre propio
Totaies 148 100,00%

Fuente: Formatos FEM-05 Identificacién y Registro del PSNC (Febrero, Marzo Abril, Mayo y Junic)- Vigencia 2023
Elabord: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno
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P . DENTIRMCACION-PRODUCTC O SERVICKC - NC-CONFORME
1 - PrimerSemestre Vigenels 2023

o delum
L

Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oﬁcma de Confrol mfemc

Pron“ucroosewmonocommnememmcaoospﬂmerSemesnewgencsa 2023, gque reguieren- Accion
prevertiva y Comectiva

_F_’_-RGDHC‘FO{} SERMICIONO: 1
CO ORME-QUE. REQULEREN-aner
. ‘Semestre Vigencias 2023 1

Requrere accion correctiva - T 14 o
Requiere accion preventiva 24 22.97%
Totales 148 100,00%

Fuente: Formatos FEM-05 Identificacion y Registro del PSNC (Febrero, Marzo Abril, Mayo y Junio) Vigencia 2023
Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno -

i PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME-QUE |

REQUIEREN-Accién Correctiva/ Accion
Preventiva-Primer Semestre Vigencia -2023
150
140
= oy
2 100 | '
= ED -
ﬁ 0
= a
¢ T H 7 }
Sequiersaccién | Requlamsacnidn | Totales ! 1
i correctiva preventiva : i
(W% Fartcipacion | 77,03% 22,87% ; 100,00% i
| Totales | 114 34 ; 148 |

Eiabeord; Arley de Jests Ramirez Patifio Jefe Oficina de Gontro) interno
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conformes PSNC:

Cuartc Trimestre Vigencia 2023, se identificaron los sigufentes Producios y servicios no

Cuarte Trimestre (Ccubre, Noviembrey % de RESPONSABLE DEL
Diiembre) Vigencia- 20073 Total parficipaciin | TRATAMENTO TRATRMIENTO
Reclasificar- Accidn

No cambigron ei Npe e corsulia, 10 43 48% preventive Secrerario General

No subieron archive adjunto para revisar i 4,35% Reparar-Accitn Correctivae | Secretaric General

Error ortogréfico y de trascripcicn 8 | 3478% | Reparar-Accién Correctiva | Secretaric General
i

Se registra con error en fecha No cambiaren

ia fecha 2 8,70% Reparar-Accidn Correctiva | Secretario Ganeral

Actia como agente oficiose en unas partes y

en otras pertes a nembre prapic. i 4.35% Reparar-fccion Correctiva | Secretaric General

Se registran dos EPE Diferenies Incidente de

desacato 1 4,35% Reparar-Accién Correctiva | Secretario General

Totales 23 100,00%

Fuente: Formatos FEM-06 identificaciony Registro del PSNC (octubre, noviembre y diciembre) vigencia 2023
Elabord: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno

]
PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME
Cuarto Trimestre (Actubre, Noviembre y Diciembre) |
- » |
Vigencia-2023 ;
! 25 :
P 20
v
% 15
-
£ 10
£ 5 i
[ T
: | | Actiacoma | |
i ! [ — boageme |
No i Nosubieron ;  Error | :;reg\m:“ | oficiosoen | ;edl::[:Tn |
i " ; | comerreven ; 278 i
cam.b{aran el [ ‘ardwo ortogriflcoy | tacha ne | unas partes ! Diterentes Towles |
tipa d= adjunts para i . venotrzs - i
| | camblaron fa | \ Incidente de i
consulta. | rewvisar trascrlpelon | - | partesz ) il
: i LT nombre | SRR P
| | | | oo | | i
- 0 i 5 2 : H i 1 3
'8 % de parvizipazicn!  03,08%. 4,35% 3878% | BJO%  C 435% 235% 10000% |

Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno
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1.0 i

Requnere accidn Preventwa
KE‘QIJIETB accion Correctiva 13 58,52%
Tot=les 23 00

Fuente: r-ofma.tosFEM-GS tdentmcatnon y Registro deiPSNC{ocmt:rre novmtbfeyd:menwre;wgenma?fﬁz’a
Baburc‘AﬂeydredRamtrez PahnoJefeOﬁcmadeCmmu

2
5
z
4
3
E
accién accién
Preventiva Correctiva
| % Participacion 43,484 56,52% 100,00%
= Totales o 13 3

conformes PSNC:

Elabord: Arley de J Ramirez F’atiﬁ_cé Jefe Oficina de Control interno

Primer Cuatrimestre VlgenC|a 2024, se identificaron los Slguuantes Productos y servicios no

PRODUCTO O SERVICIO NO _ RESPONSABLE
Vigencia-2024 Lo %depam:tpacmn TRATAMIENTO e TRATAMENTO
Reclasificar- Accidn
No cambizron el fipo de consulta. 43 40.85% revertiva Secretario General
No subieron archivo adjunio para
revisar 14 13,33% Reparar-Accién Correctiva | Secretario General
Error oriegrafico vy de trascripcion .. 16 15,24% Reparar-Accién Correctiva | Secretario General
Se registra con error en fecha No .
cambilaron la fecha : 11 L40,48% Reparar-Accicn Correctiva | Secretaric General |
Actia como agente oficiose en unas 2 .
partes y en otras partes a nombre
propio. 18 17,14% Reparar-Accién Correcliva | Secretario General
Se registran dos EPS Diferentes -
inciderte de desacato 3 2,66% Reparar-Accién Correcliva | Secretario Generat
Totales 105 100,00%

Fuente: Formatos FEM-05 [dentificacion y Registro del PSNC (enero, febrero, marzo y abrily vigencia 2024
Elaboro: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno
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Codigo:FEM-09

i e Version: 04
S — i\n\n“’\mwi

PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME—
Primer Cuatrimestre-Vigencia-2024

{

bt i
100 &
U
o g0
2 :
;
: = ‘
£ a0 :
= |
i 20 !
| . TN O w= :
| ! ; L ACWR : D
i i i E i vy t i [
; i ; Ne i Seregistra [ e | i
: H ) Error ! I agente | registran | !
; ; No subieron . i conerror | _ i A Ese | i
; : . . ortografice b oficiosoen | dosEPS
| cambiaron archivo i en fecha unas | St " Tomies |
i eitipode | adjunto vee No pares | Duerentes | T |
| traseripeit N yenoetras | Incidente i
! consulta. para N cambiaron nartes s ! e [
| . n s i & [
| revisar tafechs Ao | . | r
| prosio._| R
i ; :
i Blerles?! 40,95% 13,33% 15,245 10,48% 17,14% 1 2,86% 100,00%
BSeriesl] 43 | 14 16 11 TEEE 105 !

Elabord: Arley de J Rarmrez Patifo Jefe Oficina de Control inferng

PRODUCTO O SERVICIO NO [ Totales | % Pardicipacion
CONFORME-QUE REQUIEREN | )
Requiere accion Preventiva 43 40,95%
Reguiere accion Correctiva 62 58.05%
Totales 105 100,00%

Fuente: Formatos FEM-05 [dentificacién y Registro del PSNC (energ, febrero, marzo v abril) vigencia 2024
Elabord: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno

PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME-
QUE REQUIEREN-Accién Correctiva/ Accion
Preventiva-Primer Cuatrimestre-Vigencia

2024
-4
T
3 |
i F i
Reguiere accidn Requiere accién i
. ) i Temles
Preventva Correctva i
B Series2 40,95% 58,05% 100,00%
B Seriesl 43 62 105

Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Contro! interno
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por el personal de apoyo de la Secretaria General, notandose gue se bien dando ios mismos
"PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME Primer Cuatrimestre-Vigencia-2024, de manera
reiterada, lo que requiere acciones de mejora para corregir dichas no confomndad:es

No cambiaron el tipo de consuita
Error ortografico y de trascripcion
Se registra con error en fecha No cambiaron la fecha

Actta como agente oficioso en unas partes y en otras partes a nombre Dropio.
Se registran dos EPS Diferentes Incidente de desacato

VVVVYY

o

Revisidn Actas del Buzdn de sugerencias FAU-04 Derechos de Peticion, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

Se revisaron las siguientes actas:

Acta # 5 del 15 de enero del 2024
Acta # 11 del 29 de enero del 2024
Acta # 19 del 6 de febrero del 2024
Acta # 51 del 7 de marzo del 2024
Acta # 60 del 21 de marzo del 2024
Acta # 81 del 15 de abril del 2024

De las aperturas de buzén de sugerencias, dos (2) usuarios han depositado dos (2) quejas) y

un usuario ha depositado un (1) felicitacion a las cuales se les ha dado el tramite
correspondiente.

Acia # 5 del 15 de enero del 2024

1 “Buenos dias excelente atencién muy diligentes y atentos
Muchias Gractas™

Acta # 60 del 21 de marzo del 2024
Eil Usuario Manifiesta textual: “La verdad no me parece el servicio que ofrecen lo escuchan a uno a medias, v las

respuestas son direccionarlo a uno o espere a que le demanden y muestra la evidencia.
A mi papa ie dicen lo mismo consiga un abogado Iaboral Ia atencién es de Smm si mucho™

Se dio respuesta a la queja por parte de la secretaria general mediante Radicado
24032100800470

Centro Admmlstrat]vo Mun:upai de Etagun (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso’5 -
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Fecha:

Perscneric | INFORME DE AUDITORIA INTERNA
|
|

2. Buenas ardes lo siguiente e para preseniar mi inconformidad con ef mal servicio de los abagades gue prestan ef
servicio uno viene acé para que le colaboren y viene unc acd y es peor ef servicio v el trato”

Se dic respuesta a la queja por parte de la secretaria general mediante Radicado
24032100800469

~cta # 81 del 15 de abrii del 2024
1. ™ Buenas sefiores (a) la presente es para ver si me pueden hacer el favor de hacerme la cirugia que estoy sufriendo
con esa enfermedad”
{Gracias}

Se dio respuesta a la queja por parte de la secretaria general mediante Radicado
24041500800607

“Me gquejo y denuncio a la personeria por Iz atencidnp discriminateria, preferencista. nor no perterecer 2 su partide pelitico
se nos vulneren los derechos v coarta la voluntad social
{Anénimsa)

Se dio respuesta a la queja por parte de la secretaria generai mediante Radicado
24041500800605.

Las evidencias de la presente informacion se encuentra en la carpeta de buzdn de
sugerencias

6. SEGUIMIENTO VERIFICAR LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION AL USUARIO Y
HACER RECOMENDACIONES.

Las encuestas de satisfaccion y percepcién, es una herramienta importante para que la
Entidad tenga conocimiento de que apreciacion tiene la comunidad frente a los servicios
ofrecidos por la Personeria municipal, constituyéndose en un monitoreo constante en la
calidad de la prestacion del servicic, permitiendo a la alta direccién la toma de decisicnes.
por el personal de apoyo de Ia secretaria General, los cuales se pueden evidenciar en sede
electrénica en el siguiente LINK: hifps:/perscneriaitagui.gov.co/transparencia/politicas

Las preguntas de percepcion que se tenen definidas en la Personeria Municipal de ltagli
SOnN:

¢Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de Itagiii?
Criterios de Calificacion: Si, No y No Sabe/No Responde

¢A través de qué medios conocid usted los servicios de la Personeria Municipal de Itagiif?

Centro Administrativo Municipal de Itagtii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - kdificio Judicial, piso 5

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA .

Voz a Voz, Atencidn, Presenciel, Sede Electrénica, Redes sociales

¢Como califica ios servicios de fa Personeria Municipai de Itagai? o
Criterios de Calificacion: Excelente, Buenc, Reguicr, Maio v No sabe/No Responde

¢Por qué medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y actividades que realiza 2 Entidad?
éCriterios de Calificacion: Alenddn  Presencial, Sede Elecirénica, Redes Socisles, Ouos/lugdes?

Este resultado arroja que de ias 547 personas encuestadas, el mayor porceritaje 64.24%
manifiestan que a través de la “Atercin Presencial” les gustaria enterarse de las actividades
en general que realiza la Entidad, el 17.19% por medio de las “Redes Sociales”, el 12.15% a
través de la "Sede Electrénica “y e 6.42% restante marcaron la casfiia “Otras/Cuales? en Ia
cual manifiestan que fuera por medio de “Correo Electrénico, WHATSAPP, celular y por
Telefono; es preciso anctar que 28 personas marcaron mas de una opcidn de respuesta, por
lo que da un total 576.

Las encuestas de atencién ai Usuaric se vienen realizando Mes a Mes con el Siguiente
resultado: En términos generales ia percepcién promedio de las encuestas de satisfaccion al
usuario durante el mes de enero, febrero, marzo y Abril del afio 2024, arroja un nivel de
satisfaccion del 96.69% a 99.15%; frente a un nive! de insatisfaccion del 0.85% y 3.31%
esto debido a que personas manifiestan

FRENTE A UN NIVEL DE INSATISFACCION:

Los usuarios manifiestan que:

> Que el tiempo de espera fue demasiado largo;

» algunas personas se van disgustadas por lo que tenian la expectativa de que en ia
atencion ies iban a sofucionar los problemas y ademas que ei tiempo de espera para
ser atendidos fue extenso e -

» persona encuestada califica “Regular’ toda vez que la informacion brindada al
momento de la atencién no cumplié sus expectativas.

s

persona manifiesta que la personeria no le ayudé con la agilizacion del tramite ante el
Sisben.

» personas califican “Regular” el tiempo de espera para ser atendido.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 514 51-55 - Edificio Judicial, piso 5

Tel: 376 48 84 - info@personeériaitaguigov.co
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INFORME DE ALIMTORIA INTERNA

Frente a un Wm%myam%m..wmm,mam%i
enero, febrero, marzo y abril del afio 2024 se cumpie con el indicador de eficiencia ei cuali
esta deﬁmdo como meta de satisfaccion el 95%.

ENCUESTAS DE PERCEPCION DE USUARIOS

Las preguntas de percepcion que se Henen definides en fa Personeria Municipal de Bagid
son:

éConoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de Itagiii?
Criterios de Calificacién: Si, No y No Sabe/No Responde

éA través de qué medios conocid usted los servicios de la Personeria Municipal de ttagiii?
iCriterios de Cgf;frr‘gcg@n Sacinles, Otras/Cunles?

Voz a Voz, Atencidn, Presencial, Sede Electrénica, Redes socigles

éComo califica los servicios de la Personeria Municipal de Itagdii?
Criterios de Califficacion: Excelente, Buerno, Regufar, Malc v No sabe/No Responde

¢Por qué medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y actividades que realiza la Entidad?
¢{Criterios de Calificacidn: Atencion Presencial, Sede Electrénica, Redes Sociales, Otros/Cuales?

A continuaciéon presentamos los resultados
Pregunta No 1: ; Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de Itagiii?
Este resultado arroja que de las 547 personas encuestadas, el 75.14% indican que Conocen

los servicios que presta la Personeria, frente a Un 21.79% que manifiestan que no conocen
los servicios y el 3.11% restante marcacion de la casilla “No Sabe/No Responde”.

Pregunta 1= zConoce usted Jos servicios que presta’la
P ia Municipal de lfacii?
Si 11 75,14%
NO 119 21,76%
No Sabe/No Responde 17 3,11%
TOTAL ENCUESTADOS 547 100,00%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quinterc Salas-Contratista Personeria de ltagii
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Contro! Interno
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Fuerte: informes trimestrales realizados por iz Seeretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratists Personeria de ltagili
Elabere: Arley de Jesls Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Pregunta 2: ;A través de qué medios conocié usted los servicios de la Personeria Municipal
de lfagii?

Este resultado arroja que: d_é las 547 personas encuestadas, el mayor porcentaje 49.66%

manifiestan que a través del “Voz a Voz “se enteraron de los servicios que presta la Entidad,
el 43.54% por medio de la “Atencion Presencial’, L

rfa Municipal de ltagiir?
.-+ DESCR . PORGENTAE
VozaVoz 49,66%
AtenciérPresencial 2586 ' - 43,54%
SedeElectronica 9 1.53%
Redessociales 27 4.59%
OtrosiCugle? 4 0,68%
TOTALENCUESTADCS 588 100,00%

Fuente: informes trimestrales realirados por la Secrelaris General- Yaneth Quintero Salas-Contratists Personatia da Kagii

Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno .

Pregunta 3: ;Cémo califica los servicios de la Personeria Municipal de ftagiii?

En cuanto al nivel de percepcion, el resultado que arroja és de un 97.81% de satisfaccion,
frente a un 2.19% de insatisfaccion, esto debido a que 1 persona encuestada marcé la casilla

"Regular” y 11 personas marcaron la casilla “No Sabe/No Responde”.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii-(CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
Tel: 37648 84 - info@personeriaitagui:gov.co
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Pregunta 3:iComo-califica los servicios de la Perseneria Municipal de Itagii?
'DESCRIPCION [CANTIDAD DE PERSONAS [PORCENTAJE DE PERCEPCION  [PERCEPCION
Excelente 380 69,47% 57 81%
Bueno 155 28,34% T
Regular 1 el bickica 2,19%
Malo 0 0,00%
MNo SabefNc Responde 11 201
TOTALENCUESTADOS 547 100,00%

Fuente: informes tnmestrales realizados por la Secretara General- Yaneth Quintero Salas-Contratsta Personeria de ltagdi
Elaboro: Arley de Jests Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Contral Interno

Pregunta3d:-; Comao-califica-los-senvicios-da-a4
Personeria‘Municipal-de-ltagiii? 4

TOTALE

NCUESTADY

L0005

NoSabe/Not
Regular —+ Maipr  Responge
L 2,.01%4

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Persaneria de ltagii
Elaboro: Arley de Jesds Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Contro! Interno

Pregunta 4: ;Por qué medios ie gustaria enterarse de ios Programas, noticias y actividades
que realiza la Entidad?

Este resultado arroja que de las 547 personas encuestadas, el mayor porcentaje 64.24%
manifiestan que a través de la “Atencion Presencial” les gustaria enterarse de las actividades
en general que reatiza ta Entidad, el 17.19% por medio de las “Redes Sociales”, el 12.15% a
traves de la “Sede Electrénica "y el 6.42% restante marcaron la casilla “Otras/Cuales?” en la
cual manifiestan que fuera por medio de “Correo Electronico, WHATSAPP, celular y por
Teléfono; es preciso anotar que 29 personas marcaron mas de una opcién de respuesta, por
lo que da un total 5786.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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Aencion Presencial 370 64.24%
Sede Ciectronica 70 T2,18%
Redes sociales 99 17,19%
Otras/Coales? 37 6.40%
Fuente: informes trimesttales realizados por la Secretaria General- Yaneth QUINIErD Salzs-Cantralsta Persohara de Hagli
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Intemo - :
i . . ;
: Pregunta 4: (Por qué medies le gustaria
actividades-gque realizala Entidad? Tomt
ENCUESTADOS
- 100,00%— !
I - _A— H
Atencion |
Presencial ~
| OB824%
. ... Redessociales H
A 17,19% — OtrosfCudles? |
. R
Il - : o

Elabero: Arley de Jesds Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Contral Interno

USUARIOS

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de ltaglif

7. SEGUIMIENTO VERIFICAR EL INFORMES DE CARACTERIZACION DE

Los mformes se vienen realizando trimestral, por el personal de apeyo de la secretaria
General, los cuales se pueden evidenciar en sede electrénica en el siguiente LINK:

hitps://personeriaitaqui.gov.coftransparencia/politicas

FAU-07 Registro y seguimiento a las acciones de tuteia

De las 854 acciones de tuiela registradas en el primer CUATRIMESTRE del afio 2024,
son en temas relacionados con la salud, tanto en el régimen contributivo como en el
subsidiado, por ios posibles casos de vulneracién en ei derecho a la salud y de éstias el
48,83%% son interpuestas en contra de la EPS Savia Salud con 417 tutelas, tal y como
se puede evidenciar en el siguiente cuadro:

Centro Administrativo Municipal de itagiif (CAMI) -
Cra. 51 # 51-55 - Edificio judicial, piso5 = - ‘
Tel: 376 48 84 - info@personieriaitagui.gov.co
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Perscneric | INFORME DE AUDITORIA INTERNA |, . a4

H\J ii““n—ii \ ‘—

] Porcentaje %
ENTIDADES : ene-24 Teb-24 mar-24 abr-24 | Semestre{ de
. Aifto - 2024 Participacion
Savia Saiud 57 a0 103 177 417 48,83%
Sura 44 51 53] a1 212 24.82%
Saiud Total 22 22 18 32 84 11,01%
Nysya EPS 21 20 21 30 g2 10,77%
Otras EPS {Sanftas. Coosalud, entre ofras) 7 <] 4 10 27 3,16%
QOtfras Entidades diferentas a EPS e IPS (Salud) 2 4 2 4 12 1.41%
TOTAL EN SALUD 152 123 204 24 254 100,00% !
17.82% 21.43% 23,85% ! 38,77% 100,00%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagii
Elzhom: Arey de Jests Ramirer Patifio-Jefe Oficime de Conirod Interne

ACCIONESDE TUTELA EN SALUD Primer
Cuatrimestrel ANO -2024

00
! Bop i
oo
i 600
500
400
308
200
100

B Savia Sajud

& Sura

F Safud Totat

B Nueva EPS

% Ctras EPS :
[Sanitas, Coosalud, entre otras) |

i
@ Oftras Entidades diferentesa i
EPS e PS5 {Salud) |

|

i

|

 TOTALEN SALUD

Elaboro: Arley de Jests Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control interno

8. SEGUIMIENTO Y EVALUACION AL PLAN DE MEJORA DE ATENCION AL

El. PROCESQO DE ATENCION Al USUARIO, cumplimientc de actividades establecidas Y
evaiuaciin de la efectividad dei plan de mejoramierto del SGC, vigencia 2023, presenta en
totai 5 acciones cuatro (4) Correctivas y una (1) de mejora; ei 10 de iulio de 2023, se revisa
por parte del Comité Institucional de Gestion y Desempefio las evidencias de la accién y se
aprueba el cierre de cada una de ellas (Ver Acta 164 del dia 10 mes Julio de 2023.

Las acciones implementadas fueron efectivas como se puede evidenciar en los
seguimientos, realizados en dada una de las Lineas de sus lineas de defensa , y de

Centro Administrativo Municipal de itagii (CAMI)

Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5 .
-,Tel 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
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EVALUAR MAPA DE RESGOS E INDICADORES |

SEGUIMIENTO MAPA DE RIESGOS: durante la vigencia 2024 PROCESO DE ATENCION
Al USUARIO, Presenta 4 riesgos un (1) re.sgo Operativo, (1} uno de Cumplimiento y dos (2)
de cormmupcidn las casuales se sefialan en g siguierte !ama

Durante [ Primer cuatrimestre no se materializo el riesgo, ya que en el periodo comprendido
entre el 1 de enerc al 30 de marzo se dic respuesta a las P
Oportunidad y Calidad en los tiempos establecidos v de ley.

dado en érmincs de

Durante el primer trimestre de la vigencia 2024, no se reportan demandas judiciales o
administrativas contra funcionario algunc de la Personeria por lo que se tiene como indicador
falios judiciales ¢ Administrativos contra funcionarnos de La eptidad, dicho io arderior of
se ha materializado

Respuests 8l asunto defa
PQROSF

Cumplimlenta

asunte de lag PQGROSF
presettadas por Les
suarlas

wsuarlos,

(Adactaclén en & desartolla dé los peocesas de la entldad,

harma

. ! e o . Analisis de causa dl-.lechd‘.:s desda ¢ contexte - § E ] Seguinient
Pulbtlldad de demaras enia {Riesgo Operativo [Demoras Injustficadas de [Falta al seguimisnto de [as PQRDSF, Demoras Perdida de eredibdidad 30072024 no sa matariallzo & rlasgoe, ya
atencion ds las FORDSF les plazos establecidos Falta de seguimianty institusioral Gus un ol pasiode somrendics entro ol 1 ds
recibigas an la. sridaa para dar reep: a log an ef de ios procesos de 2 enngad, |Contral ¥ auoecontrs! Orafo.de Imagen ipstituzional  Lenerg gl 30 de marzo e dio respuesta 2 as
mediams los dferantes requeninlantos de los Investigasiones, sanclones PQRS en log Yempos astablecidos y de ley,
canales, usuarlos, Dernora on |a efactividad do la respuesta de la POROSF,
7 Posibidad de no dat Rlesgo de Na respender da fande 8l [No dat respussta de fonde conforms a le solicttada per los|Desconecimiants de lz |Perdida de crediblidad, dafic | 30/6372024 verificado mes 2 mes durante as

de Imegen, investigacionss,
sanciones

primer rlmestre s dio fespuests a tag
PQRS en calidad conforme a [0 soicitado,
per la tanio no se materasd a! desgo

Infarmacsdn o lneurir an
TN ot furtomes rara
Tavorecimiento propio o ajenc

ar

los tempos da vencimlents de cada PORD

Afactacién on ef desarroile de ios proceses de [a emtidad,
GetteiTr e afuerda a derech [Viptarcie Admiistatea)
Aptrstn de nommes No vigames ©igrlenea
Administrativa)

desconocimentn dal debldo orocese {Vigianda
A Cm tnistrativa)

Demoras e incUraplizilenies ac (s estacsn del servico e
Insavetacsion soclal,

Inaponunidad en la aplicaclén de los planes y programas

Inettucionales,

[: r?:"cs\uhdad e epercer o Rissgo de No eumpllr los Llivin do idegs Falla de conreles no Incumptimeents de ta mision 300472024 duranta al pnmer trimestra de la
aceptar Trafico de influenclas, | Corrupelan requedmientos legales v apllcacltn de las normas jinstltucionalf Afectacian enla  [vigandz 2024, no se reportan demandes
coDrar por reaiizar acclonss reglamontarios Falta ds tampo para realizar ssguimiente permanente & gnaeracfén © prasiacidn da udicieles o administrativas contro
Par ejercizio de sus funciones [os tiempor de vencimiento da cada PORD, ger ion fmagen  {fur de [a Personeria por o
amiglismo, parsona instityclanaliproceses da QU 66 tlane como Indicador Cero fallos
Influyente U otra razon) pars Afectaclon en e deserrallo de los procesos oe 1a entidad, investigaclon Incumplimianto  |judiciales o Administratives contra
ehiener yn anaficly prople o decisidn o ajustada » derache (Wiglancea Agminictrativa) A [a mlaldn |ratiburional! funcicrancs ge Lo entidad
ajenc. Apllcasidn A narnas No vigantes [Viglansla Afectacion on | genaracldn o

AomntsTr anva) prestacion ca

sarviciosfalectacton Imagen

desconoclmantp del debide mrocess (Viglanda Institucional/proceacs de

Adminmsratival, mvestigacon

Demoras ¢ Incumpirtienios or lo resiacan dal serviclc e

Imgaatannit !

inogriunidad en |2 aplicasion de Jos Sianes v programas.

{institucionales
potibiidad de extraimisrss | Fiesgo oe NG Gumplir o5 L3 g6 |gpag Falta ce controles a0 |Incumplimieno oo ta miston  [30/04/2024 aurante el prome: thmestrs ce (&
en «f sjercicio de funeisnes, |Cerrupeitn 1equarimientos iepales y faplicacion dg [a% normas linstitucionalf Afectaciénan la  fvigencia 2024, se tienen cero fallos jucticales|
oegiters le Cludadanta la reglarTentETes Faita de dempo pare raaliter seguinients perrreents @ FenerEciin o prestaciin de & aninkstratvos sonte fincicnarios de l2

fsarvicios fafectacion Imagen

[ ttvosraliproceses de
Investgacton Ineumplimlsnte
de lg-misiim mrtuciamall
Afoctaoion em ia genetacdn o
O e
sersizies fatacanion magen
instituclonal/procesos ds
investigacicn

Personeniz, Ios Pars, sp dio raspoesty de
maners oparhna, on womings ge
cporunided y calldad de la Informecidn

Fuente: FORMATG FPI-04 MAPA DE RIESGOS. 2024.
Elaberd: Arley de Jesls Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Intemo
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SEGUIMIENTO INDECADORES DE GESTION PROCESO D& TENCION AL USUARID:
Formato FPi- 03 Tablerc de indicadores. 2024.

MW . N° de. PQRDFS dal SISGED
P B A Oportunidad-en ja respuestaa - . Tespuesta a los requerimientas | S e didas d . de oo JO——
PEALADY | ATENCION AL USUARID L ) RFICIENGIS  rplzos extabteritsAnt de SiSEED
regquesimientos recibidos por la Personeria en los PORDFS se! SISGED
tiermpos-estipulades por la ey : =
par recibidas X 100
o Encuestas.de
o Conocer el hivel de satisfaccion de bt B A
PA-DZ |ATENCION AL USUARIO| Satisfaceitn det Usuario oS usuaries frente a los servicios que jiMracTo N " f i -
R g . . enTuestatos x 130 Tabulactérre
. irfferme
i —
| . Verificar la-caldad-en-las respuestas | E’Sc‘}_‘e‘_gqaﬂrs de ede | carem fsica
2AL-03 LATENCIGN AL USUARIO| VerTficacion Calidad de la Respuesta dadas 2 los usuarios segin los EFICIENCIA SIQ:E:):FS ;'esf Sﬂ lSdeEDaS i dighal ¥
' criterios establesidos e iOS PrOCesOS | o bidas

Fuente: FORMATO FPLO4 MAPS DF e S0S, 2024, -
Elabord: Arley de Jesus Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interio . - -

Durante la fecha de presente auditoria el Primer Cuatrimestre de 2024 se da cumplimiento

al 100% a la oportunidad de la respuesta, ya que todas las PQRS radicadas en la Entidad
fueron respondidas dentro de los términos de Ley.

'10.REVISION Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE GESTION CONTRACTUAL DEL
PERSONAL DE APOYO DE ATENCION AL USUARIO -

El area de atencién al usuario cuenta con tres contratistas, CONTRATO DE PRESTAC]ON

DE SERVICIOS PROFESIONALES, los que se relacionan a continuacion en la siguiente
tabla: _ S

OBJETO DEL CONTRATO: Profesionales por su cuenta y riesgo sin vinculo laboral,
brindando atencion a los usuarios externos de | entidad, tanto en la sede principal como en
las descentralizadas; suministrando orientacion juridica clara Yy oportuna, asi como ia
proyeccion de acciones constitucionales, derechos de peticién, incidentes. de desacato y
otros escritos que considere pertinentes proteccion de los derechos de los usuarios.

DE CONFORMIDAD CON LOS ESTUDIOS PREVIOS SE REQUIEREN PROFESIONALES
EN DERECHO: ATENCION Y ASESORIA A LOS USUARIOS

SUPERVISION DEL CONTRATO: La Supervision de este contrato estara a cargo del

Personero o a quien el Personero defegue, conforme a lo dispuesto en las Leyes 80 de 1993,
1150 de 2007 1150 de 2007 y 1474 de 2011.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMD
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso5 . .
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:ét: a& ‘ggw&i%

PRESUPUESTO

VALOR
RUBRD CONCEPTO

SEREQOSP‘RISTE)QSALAS EMPRESAS ¥ SERVICIOS DE | $ 948 500,000

Fuente: - RESOLUCION NUMERO 153- por medio de la cual se adopia &l presupuesto Personeria Vigencia 2024

CEDULA I RORMERE CORTRATS SEGETS L DR ¥, WERSURL ;| FEUHR IMICIC T, TERMINAGION
1.017 208 64 LAURA JULIETH CAMPO GIL Prestar sarvicies Profamicenales fof %) Geentd ¥ NISEEE 50 vinculo [abersl, brindands Stonzian alcs

Lsusnos oxtemios UE 1 obdac, tanks on i So5e DnNGoal Some en las descenTalizacas, suministanao
orientasion pridiea clara y apersine, asl somo |8 preyecsisn de stciones consttuciensles, dereches de
T, e trsimsh v Toe STRSIGATe PerTentes Dare L EToTES=om e (o i
DSONZANRA  derecies de ion omario £5.5o7 113l 5335530 135 ool fralyfalme ety
o, R S WA T= B Tasi mansnoy Smonai nor S SuetTe.y nescr st vintuls lgiere!, Srmeposs gtensen 3y

BUSTAMANTE Uslarios externas de iz pbdac, tante en ia sede poncipal coma en las descentralizadas, suministrando

rlaraside lonidleg clara v cperune. AR 2Me laprvensitn de asclores axnatitisln-ales darschoy de
:e:i.m,m-‘a—.ﬁsdu SeSRCE ¥ FaoT SERISS Que. cansidere perinetrics pama.la prateccisn de los
PSP derechos de [2s vseaties. EG.368. 005 5350 950; 18020s4] 20/12/2024]
TEIEAANRSALIUAN  PABLO  GALLZGO ‘Brasser sasvizlns Seataslanalag nor st FUENI Y HASGE SIE Wintulo JAncral BHRdanss slonsi g lon
GIRALDO uslarios externss de ta anbdad, tanto en la sede orincipal come an |2s descentralizadas, suministrande
erismtasion juridica claryy oportune, asl como la proyesesidn de actiones consilucionales, derochas de
patizibn. incidentes do desacato ¥ cros #SCriDs que considsre parmmentes para |3 proteccion de los

PEPI22024 darschos derlos usyaros. 56.05€.00¢ £.380.000] A20Lr202s, ot dwie
02 T2 486] LALFRS, FERNANRLA [Prestetmnoe Servicios’ PrOrEsInnaies: por s Cueatiy Tresgl, Sir vintain lanoral, tendientz
GUTIERREZ OCHOA e B TRTYD. ¥ asesoria iuridica en irs gistntas etagas de ios orocesas

admiristrativos de lac dak 2%y ot la cién Pablica: ia elab fon de documentas y
soncepios Juridicos requarides por & Parsoners v la Secretarls General Asesarla en los
procesos de Taiernto Hurrmano, bienes y servicios, atancién ui cudadano, asi como ia
PSP14-2024 representacidn judiclal v extrajudicial de |a Entidad. £0.000 080 £ 000.004) 2710272034 26/12/2024

Fuente : Contratos Publicades en Secop lI- Vigencia 2024
Elabord: Arley de Jesls Ramirez Palific-Jefe Oficinag de Control Interno

Durante el periodo evaluado Enero, febrero, marzo y abril del afioc 2024, las actuaciones
relacionadas con los informes de supervisién se encuentran registradas en el Aplicativo
PQRSD Y CADA UNA DE LAS ACTUACIONES SE REQUIERE SE PROYECTE UN
ESCRITO COMO SON: Acciones de tutela, Derechos de peticién, , Incidentes de desacato,
asesorias juridicas , entre otras

E! contratista aporté los documentos que acreditan que se encuentra a paz y salve por
concepto de aportes a los sistemas de seguridad social en salud y pensiones, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 282 de la ley 100 de 1993.

El contratista y ia entidad Contratante. cumplid con ias actividades vy obligaciones
estipuladas en el contrato durante los periodos establecidos en &l acta de inicio hasta la
fecha de la presente auditoria 24 de abril de 2024
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Fuente: Acta de Supervision cortrats PSPOZ-2024 Acta N° 4

BALANCE ANANCIERC
CONCEPTO FECHA VALOR
Valor inichal-delcontrato 15012024 £0.286.000
ABONOS COMPROBANTE DE EGRESD
Cuenta de cobro 01-2024 240004103 dei THM22024 5.380 006
Cuenta de cobro G2-2024 240007787 ded 2000372024 5.390.000
Cuena de cobro 032024 240010527 del 150420 5.250.000
TOTAL CANCELADD S TR0
Valky-ansadoy e cual se-ordenala mncetacion

o3 presente soliti SN0

Cugrta de-cubro 04-2024
VOALOR TOTAL EIECITTADD &1 50
- SALDO B0E Eaeserian T8 309 e

1 AtenCIon personai‘zada “con at‘tos eszandares de caudad con sentido de
pertenencia, cuifura de prestacion de servicio
2 1rato respetuoso y con sentido de calidad humana
3 Posicionamiento institucional frente a la comunidad y otras instituciones
N°. DEBILIDADES
1 Falta de personal suficiente para atender la alta carga laboral de la dependencia
2 El espacio es muy limitade para una adecuada atencién al usuatrio integral y de

privamdad

De la revisién realizada a Productos y Servicios no Conformes SO
PSNC., Primer cuatrimestre de de la Vigencia 2024, PROCESOQ DE | 9001:2015
ATENCION AL USUARIO, se pudo evidenciar que algunos de los | 37
errores mas frecuentes son identificados como Acciones

DE LAS
PREVENTIVAS y otros Acciones CORRECTEVAS los cuales se | SALIDAS
Resumen en ia siguiente tabla: NC

CONFORM

ES

mmmmﬁuﬁmmaﬁmmomm CONFORD
S SemestreZUZ#

el SR e fl pARACIERRE ]
PRODUCTO |5 o (éReqﬂrere e
.osstcso SRR ' _RESPONSABLE accion i
NG tDENTtFlCAC!ON il | DEL: - feomectiva ot
CONFORME TECHA:|.PSNC ldent:ﬁcados TRATAMIENTO preventiva?)'a'. :
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DE AUDITORIA INT
cambiarcn el 24010277700005 en la general Accidn
fipo de PQRS 1 preventiva
consulta, Radicada No Secretario Reclasificar
24010577T00054 en fa general Accitn
BORS 2 mrEyerhie
Radicado No Secretario Reclasificar
24010577700057 en la general Accion
PORS 3 TEEVETLVE
‘ Radicade No Secretatio Reciastcar
24010577700055 en ia gereral ACTRM
! PQRE 4 preventiva
| Raricado Mo Secretaro Reviasifcar
24010577700062 en |a general ACTion
PGERS 5 DTEVeTiva
Radicado No Secretario Rechasificar
24010577700073 en la general Accign
PQRS & BTEVETiva
2400877700075 en ia gerera Arridr
PQRS 7 preventiva
Radicado No Secretario Reciasificar
24011077700120 en la general Acgién
PQRS 8 preventiva
Radicado No Secretario Reclasificar
24011177700157 en Ja general Accidn
PORS 9 preventiva
Radicado No Secretario Reciashcar
2401577700222 en l2 general Accibn
PQRS 10 preventiva
Radicado No Secretario Reclasificar
24011777700373 enla general Accidén
PQRS 11 preventiva
Radicade No Secretario Reclasificar
24012377700524 en la general Accibn
PQRS 12 preverntiva
Radicado No Secretario Reclasificar
24012377700548 en la general Accion
PORS 13 prevertiva
Radicade No Secretaric Rectasificar
24012977700758 en la general Accion
PAORS preventiva
ia persora se retira de fa
entidad sin atender 14
Radicadc No Secretario Reciasificar
24010377700022 en la general Accién
PORS 15 preventiva
fel-24 § Radicade No Secretario Reciasificar
24020577700979 en ia generai Accién
PQRS 16 preventiva
Radicadsc No Secretario Reclasificar
24020577700883 en Ia general Accion
PORS 17 preventiva
Radicado No Secretario Reclasificar
24021277701187 en la general Accién
PQRS 18 preventiva

Centro Administrativo Municipal de Itagii (CAMI)
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Codigo:FEM-09
24021677701342 en la © | general Accidn
PQRS 19 preventiva
Radicado No Secretario Redlasificar
24022177701828 en la general Accion
Radicado No 4 Secretario Reclasificar
2402257770674 en ta generai Accién
PQRS 21 PrEVETTIVE
440228?7?01 TiZzen gemeTal ACTion
PQRS 22 preventiya
REVZUZTTTO091T en la general Accion
Radicado No Secretario Reclasificar
2402227770551 en la general Accidn
PORS % v
Y DOS EPS Diferentes. 24 _

Radicado No Secretario Reclasificar
2402147771202 en i | general AcCcitn
PQRS 25 } preventiva
mar-24 | Radicadc No i Secretaric Reclasfficar
24030477701870 en la general Accion .
PQRS 26 B preventiva
Radicade No Secretario Redlasificar
24030577701810en la genesal Accién
PQRS 27 preventiva
Radicado No Secretario Reclasificar
24030677701965 en la general Accitn
PQRS 28 preveniiva
Radicado No Secretario Reclasificar
24031177702134 en la general Accion
PQRS 29 preventiva
Radicado No Secretaric Reclasificar
24031177702185 en la general Accién
PQRS 30 preventiva
Radicado No Secretario Redclasificar
24031977702452 en la generaf Accién
PQRS 31 preventiva
Radicado No Secretaric Reclasificar
24031977702483 an la general Accién
PQRS 32 preventiva
Radicado No Secretaric Reclasificar
24032077702510 en la aeneral Accién
PQRS 33 preveriiva
Radicado No Secretaric Reclasificar
24032077702843 en ia genersi ACCin
PQRS 34 preventiva
abr-24 1 Radicado No Secretario Reclasificar
24040477702906 en la general Accién
PQRS 35 preventiva
Radicado No Secretario Reclasificar
24041577703319 en la general Accién
PQRS 36 preventiva

Centro Acimlmstratlvo Mumcnpal de ltagm (CAMi)
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Cédigo:FEM-03 |
N L ALINTOR ‘ o
iefsew INFORME DE AUDITORIA  Versicm 04
M ‘-¢ i uww H x E
| Fecha: 24/62/202
4’041 07?7031 87 enia general Acgidn
PORS 37 preventiva
Radicado No Secretario Reclasiiicar
240408B77703017 enfa general Accion
PORS ag pEaventive
Radicado No Secretario Reclasificar
24042777703580 en 12 generel Accién
PQRS 3% TEveETiva
240423f7?0664‘1 enl cRTeTE ACCION
: PQRS 40 preventiva
' Raticade No | Secretario Revlasificar :
28042477703724 en la general Accitn i
PORS 41 DIEVEMIVE i
Radicade No Secretario Reciasificar {
24042477703717 en la generaj Accidn
PQRS 42 % i
2404187770352% en ia genenal Al
PQRS 43 preventiva
No subleron | ene-24 | Radicado No Secretaric Reparar
archivo 240105777000685 en la general Accitn
adjunto para PQRS 78 Carrectiva
revisar, Radicado No Secretario Reparar
Cambiar el 2401097770010% en la general Accion
adjuro para PQRS 79 Correctiva
4 Radicado No Secretario Reparar
revisar. 2401107770013 en la generzl Accion
PQRS 80 Correctiva
Radicado No Secretario Reparar
24012977700725 en la general Accidn
PQRS 81 Correctiva
Radicado No Secretario Reparar
24013177700822 en la general Accion
PQRS 82 Comrectiva
Radicado No Secretario Reparar
24010477700030 en la general Accion
PQRS 83 Correctiva
feb-24 | Radicado No Secretaric Reparar
24020177700884 en la general Aczion
PQRS 83 Comectiva
Radicado No Secretaric Reparar
24Q020777701084 en ia generai Accion
PQRS g4 Comrectiva
Radicads No Secretano Regarar
24021277701193 en la general Aecidn
PORS g5 Correctiva
Radicado No Secretaric Reparar
24021477701266 en la general Accién
PQRE o8 Correctiva
Radicade No Secretario Reparar
240206777014 en la general Accién
PQRS g7 Correctiva
Radicado No Secretaric Reparar
2402067770095 98 general Accién

.Centro Administrativo Municipal de Itagiii {CAMI)
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|
Versicr 04
C?E H{"’g-.:
persona diferente ) :
Error en fecha-2023 S T
mar-24 | Radicado No Secretario Reparar
2403197770245 en la asnecal Accion
.| PQRS g9 R - Correctiva
abr-24 | Rarficado No Secretario Reparar
2404307770305 60 2 general Accitn
. PORS e Correcthsa
Emor - ene-Z4 : Radicado No . Secretario Reparar
ortogréfico - 24011577700250 en fa general Accidn
anios - PQRS 101 R Carrectiva
trascripcin 2401577700253 anle generz! Accicn
) : | PQRS 102 . Correctiva
Radicade No Secretario Reparar
24012677700576 en la general Accién
PORS 103 - Correctiva
Radicade No Secretaric Reparar
2401177700166 en la general Accidn
PQRS 94 . Correctiva:
Radicado No Secretario Reparar
2401577700229 ens la generat Accibn
PQRS 105 . oo Correctiva
Radicado No . Secretaric Reparar
24011577700229 en la generat Accion
L PQRS 105 g Correctiva
feb-24 | radicado No Secretario Reparar
24021277701201 enia general Accion
PQRS 107 - f Correctiva
Radicado No | Secretario Reparar
24020877701115en ia genera] Accion
PQRS ] 108 .. . Correctiva
mar-24 | radicado No Secretario Reparar
24031377702292 en ia genefa] Accion
PQRS 108, Correctiva
Radicado No Secretano Reparar
24032077702530 en ia geﬂeral Accion
PORS 110 Correctiva
Radicado No Secretano Reparar
24030577701980 en fa general Accibn
PQRS 11 Correctiva
Radicads No . Secretaric Reparar
24030877701826 en la general Accion
PQRS M2 -1 . Carrectiva
Radicado No Secretario Reparar
2A030777TIZI34 en ia general Accisn
PORS 113 Comrectiva
mar-24 | Radicado No Secretario Reparar
24040477702808 en la general Accién
PQRS 114 Correctiva
Radicado No - | Secretario Reparar
24040577702360 en la general . Accitn
PQRS 115 ] Correctiva
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24041 077?03178 enla general Accidn
PQRS 116 Correciiva
Se registra | ene-24 | Radicado No Secretario Reparar
con fecha 012277700508 en fa genetral Acsion
ded afio PORS 118 LCorrectiva
Anteriores Radicado No Secretario Reparar
2022-2023 2402377700558 en fa general Accién
F-‘C&nS ) Correciiva
240“. 167770046 en ia gemeral ACTion
; PORS 121 Corractiva
i mrar-24 | Radicado No Sevretario Reparar
2403177702170 en ka general Accion
PORS 122 Comactiva
Radicado Ne Secretario Reparar
24031377702275en 1a general Accidn
PQRS i23 Correctiva
Radicads No Secretario Reparar
ZAQ32C77702553 enlz gETETE Accitn
PQRS 124 Correctiva
Radicado RNo Secretario Reparar
2403117770212% en la general Accion
PQRS 125 Correctiva
mar-24 | Radicado No Secretario Reparar
24040477702918 en la general Accidn
PQRS 126 Correctiva
Radicade No Secretario Reparar
24040277702825en la general Accién
PQRS 127 Correctiva
Radicade No Secretario Reparar
24040277702825 en la general Accién
PQRS 128 Correctiva
radicado No Secretarie Reparar
24052077704485 en la general Accion
PQRS 128 Cormrectiva
Actila come | ene-24 | Radicado No Secretario Reparar
agente 2401247770057% en la general Accidn
oficiosc en PQRS 131 Correctiva
unas pares Radicado No Secretario Reparar
¥ en otras | 24012677700708 en la ganerz| Accidn
partes a PQRS 132 Correctiva
rombre Radicado No Secretario Reparar
PropIc. 2401277700208 en ia generai Accion
PQRS 133 Corrective
24011777700346 en la general Accidn
PQRS 134 Correctiva
feb-24 | Radicado No Secretaric Reparar
24021977701431 enla general Accién
PQRS Corrective
Tiene fecha de 02 de
junic de 2023. 135
mar-24 | radicado No Secretario Reparar
24031477702364 enla general Accidn
PQRS 136 Carrectiva
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24031577702404 enla general Accibn -
PQRS © 137 Comectiva
Radicado No : Secretaric Reparar
24031877702410 enta general Accién
PORS 138 LComective
Radicado No Secretario Reparar
24031877702495 on la general Accién
Tiene fechs 2023 138
“1'Radicado Na Secretaria Reparar
N 2403207 7702506 2n ja general Accidn
RS 140 Comectivg
dos EPS 24012577700661 en la general Accién
Diferentes PORS 153 Correctiva
Incidente de | abr24 | Radicado No Secretario Reparar
desacato 24041077703 135 en la : general Accion
PORS 154 Correctiva
mar-24 | Radicado No Secretario Reparar
2403777702028 en la general Accion
PQRS 155 Correctiva

2024

Fuente: formato FEM-05 dentificacién y Registro del PSNG (2)- enero-febrero-marzo y abril- lger-c.

Elabore: Yaneth gquintero salas-Contratista-asistente secretario Generat
Reviso: Arley de Jesls Ramirez Patifio —jefe Oficina de Control intermo

Los errores de mas concurrencia se detallan en la siguiente tabla:

PRODUCTOOSERVECIO NO™ s L i e -_RESPONSABLE :
CONFORME-Primar ot p&rhclpac@ Ji F.DEL: e
Cuatrimestre:Vigencia-2024 7|17 ;

No cambiaron el {ipo de Reclasificar- Accién Secretario
consulta. 43 40,95% preventiva General

Ne subiercn archivo adjunto Reparar-Accién Secretario

para fevisar 4 13,33% Correctiva General

Error ortogréfico en los Reparar-Accion Secretario
apellidos, de trascripcion 18 15,24% | Correctiva General

Se registra con fecha dei afio Reparar-Accion Secretario
Antetiores 2022-2023 11 10.48% Correctiva Generzl
Actlda como agente oficioss en
unas partes y en otras partes a Reparar-Accidn Secretario
nembre propio. 18 17,14% Correctiva General

Reparar-Accién Secretaric

Se registran dos EPS Diferentes | 3 2,86% Correctiva General

Centro Admlmstratwo Mumupal de !tagm (CAMI)

Cra. 51 # 51-55 - Edificio-Judicial, piso5-
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| Totales | 105 | T00,00% | i

Fuente: Formate FEM-0Z identiicacion y Registo del PSNC-Primer Semestra Vigencia 2024
Elaboré /f Yaneth Quintero Salas -Asistente Secretorio General

Revisow// Afley de Jesils Ramirez Patiffo Jefe Oficina de Control Interno

N¢ cambiaron el tipc de consulte: requiere de una accién
D’RCV‘:NTNA En *aiai DQN?C son (43 no confornidades con un
reglstrados en taquﬂla como acmones de tutela cuando en la
realidad son asesorias en salud, lo que genera inexactitud con los
i indicadores registrados en PQRS

Error ortografico de ftrascripcion: en totai son (16) QUE
REQUIEREN ACCION CORRECTIVA, no conformidades, con e
15,24% de participacion, esto se debe a que no se corrige &
ortografia antes de cemar el Archivo Adjunto.

No subir archivo adjunto, requiere de una ACCION CORRECTIVA,
un total de 14 archivos, no conformidades, con el 13,33% de
participacion, esto se debe a que el archivo digitalizado no es
cargado al sistema para revisar o se carga un archivo que no
corresponde con la actuacion realizada.

Se registra con fecha del afio Anteriores 2022-2023: en total son
(11) no conformidades, QUE REQUIEREN ACCION CORRECTIVA,
con una participacién del 10,48%

Actua como agente oficioso en unas partes y en otras partes a
nombre propio: Total (18) no conformidades QUE REQUIEREN
ACCION CORRECTIVA, con una participacion de 17,14%

Se registran dos EPS Diferentes: en total son (3) no conformidades
QUE REQUIEREN ACCION CORRECTIVA, con él, con e 2,86%
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PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORNIE- |

06 1
fow 1
% :
= &0 —
£ :
£ :

g :
gl E M v W _

S b | Acka | [

o t Errer | - come Se i

=y . BetSirifics | Seregita | ageme | regern .

Lyl M fosublron s | comfechs | eféleiben| GIPS .

;1 cambiaran ;- archiva Eapdu&-.ﬂ detass || ummicactes! Disromtes | Tamber | |
wtpade | g e | Anseriores | venowas : Incidense | b

conHits i PN | iocid | tt.2013 | pecsa 0 ge | b

| n ‘ mombre | decicats i |

I !  prople i
|MSerios2|  40,85% 1333% | 1524% | ip4ex 1714% | 2968 wao0% | |
@Serenl @ w 1w g w3 me

Elabord: Arey de Jesus Ramijrez Patific Jefe Oficina de Control Interno

Uichos errores, se presentan en su mayoria en ia eiaboracion de
mesdetu'ielayustm se pueden determinar que al menos
algunos son errores de forma y ofros son significativos; se
presentan acciones de tutela que se radican en diferentes
despachos judiciales con datos errados; pero-que adn asi se invita a
que se mejore de manera continua y se tomen las medidas
correctivas y las acciones de mejora mediante el seguimiento
Continuo- que propenda  por disminuir al méximo  los errores
cometides, y asi contribuir - al mejoramiento continuo de los

“servicios que se le presta al usuario en la Personeria Municipal de
ltagii. o _

De un total de registros 1.727, se revisaron aleatoriamente 342,
para un total del 19,80%

PROD&.%CTOOSER\HCIONOCONFORME Tdtales_-_; %Pamup:accon
Requ;ere accion Preventiva ) 43 ’ 40 95‘/:.
Requiere accion Correctiva 62 58,05%

Totales 105 100,00%

Fuente: Formate FEM-05 identificacién y Registro del PSNC-Primer Semeste Vigencia 2024
Elabord / Yaneth Qﬂsmem Salas -Asistente Secretoric Generai

Eizboro: Ariey de Jesis Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno
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PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME-QUE
REQUIEREN-Accidn Correctiva/ Accidn
Preventiva-Primer Cuatrimestre- Vigencia 2024

Titato et epe

oM s upBE

100,008
3 05

i
i | |

Iimts‘.‘ &0,55% :
‘ |l5:ne.u a3 I

Elabord: Arley de Jesiis Rermirez Eatifio Jefe Oficina de Control imemo

‘N‘g

N/a L

_ CONCLUSIONES /RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA |

CONCLUSJONES

Durante el primer cuatrimestre de la vigencia 2024, se han realizado 3.938, atenciones
presenciales, con relacidon a 10.312, atenciones presenciales realizadas de enero a
diciembre del afio 2023, lo que representa un 38,17% avance con relacién al afio anterior,
siendo las asesorias y acciones de tutela, desacatos y derechos de peticion, las mas
consultadas.

L.a poblacién atendida por condicion social , durante el Primer cuatrimesire de la vigencia
2024, de un total de 3.936 personas atendidas, Amas de Casa con un total de 1.330
atenciones, lo que representa el 33,79% de esta poblacién; y con un porcentaje méas bajo
estudiantes 1,37% y Profesionales con el 0,13%

La pobiacion atendida por range de edad, durante el primer cuatrimestre de la vigencia 2024,
se han realizado 3.936, atenciones presenciales, El mayor niimero de personas atendidas
por range de edad, corresponde edades enfre 51 a 70 afics, esto es adultos mayores, con un
48,55% de Participacion de un total de 3.936 personas atendidas de manera presencial
durante ei primer cuatrimestre de ia vigencia 2024 y con un 8,10% en el rango de edad entre
18 a 30 afios, indicador que significa para la Personeria emprender acciones frente a esta
pobiacion.

{RECOMENDACIONES
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1. AMPLIACION DE: LA OFERTA INSTITUCIONAL DESDE OTROS ‘ESPACIOS, se
recomienda & la aita direccion gestionar recursos humanos financieros y tecnolégicos,
con el proposito de realizar asesorias y demas servicios que presta la Personeria de

~ATENCION A.10S USUARIOS y disponer de los medios tecnoldgicos virtuales

Sstablecidas para dichos fires a través de video conferencias en directo y seguras

£l mayor nimero de persoras atendidas por range de edad, cofresponde edades entre 51 a
70 -afios, esto es adultos mayores, con un 48,55% de Participacién de un total de 3.936
personas atendidas de manera presencial durante el primer cuatrimestre de la vigencia 2024
y con un 8,10% en el rango de edad entre 18 a-30 afios, indicador que significa para ia
Personeria emprender acciones frente a esta poblacion. S :

2. Se recomienda revisar la matriz de riesgos FPI-04 MAPA DE RIESGOS. 2024,
- PROCESO DE ATENCION AL USUARIO, con €l propdsito de eliminar aquellos
-ﬁesgosquesemmanrepeﬁﬁmsomsehanmteﬁaﬁmdocm;a@eimﬁesgos
~inherentes a -la funcién plblica de atencién a los usares tales como riesgo

Reputacional y los siguientes riesgos se toman repetitivos Ej.

6. Posibilidad de demoras en la atencién de las PQRDSF recibidas en la énﬁdad mediante
los diferentes canales. Operativo

7. Posibilidad de no dar Respuesta al asunto de la PQRDSF de Cumplimiento
3. FRENTE A UN NIVEL DE INSATISFACCION:

Que el tiempo de espera fue demasiado largo;

Algunas personas se van disgustadas por lo que tenian la expectativa de que en la

atencion les iban a solucionar ios problemas y ademas que el tiempo de espera para

ser atendides fue extenso

> Persona manifiesta que la personeria no le ayudé con la agilizacion del tramite ante el
Sisben. _

» Personas califican “Regular” el tiempo de espera para ser atendido.

Y Y

Y

Se recomienda Lider del proceso ATENCION AL ASUARIO, socializar con cada uno de los
funcionarios de la Personeria, tomar medidas tendientes a identificar mayor nimero de

Centro Administrativo Municipal de Itagiif (CAMI)
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personas para ser awendidas, elaborar pian de coniingencia para reducir ios Hiempos de
espera, en aqueiios momentos criticos y de mayor confiuencia de personas.

Asi mismo establecer canales de comunicacion, entre los usuarios con la administracién
municipal, con el propésito de acercar la ciudadania con los servicios que presta la
azimm:s:;’amnncantnai con el objetivo de mejorar ios servicios a lg ciudadania y de

4. Se recomienda continuar con el procesc de la revision del buzdn de sugerencias FAU- |
04 Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias.
Asi mismo identificar los riesgos asociados al Proceso de Atencién al Usuario e incluir
el riesgo reputacional teniendo en cuenta las quejas, denuncias y sugerencias, segun
las encuestas de satisfaccion y de precepcion del usuario

o

Teniendo en cuenta que la opinidn de la comunidad es importante para la Personeria,
continuar con la entrega de la encuesta de satisfaccion y percepcion de los usuarios,
cont &l fin de conocer su opinidn frente al servicio gue se estad prestando por ia
Personeria, , y de esta manera tomar acciones de mejora en casc de ser necesario

6. Se Recomienda continuar con el seguimiento mes a mes de ios productos y salidas no
conformes PSNC, socializar los resultados en comités primarios que realice el
secretario general, y darlos a conocer a la alta Direccién en Comité institucional de
gestion y Desempefio, con el propdsito de que se tomen las medidas y demas
acciones pertinentes con fines de reducir en menor grado las salidas y productos no
conforme. .

7. A la pregunta: ;Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de
Itaglii?, el 25.69% manifiestan no conocer los servicios o no saben no responden, por
lo tanto se sugiere a la Alta Direccion considerar dentro del plan de mejoramiento, el
fortalecimiento de este item

FIRMA DEL AUDITOR LIDER:

FIRMA AUDITADO:
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Y Cédiga: FEM-19
. COMPROMISO EFIC DEL AUBHTOR INTERNG | -
3'5551-1"53' Personeria DE LA PERSONERIA DE ITAGO{ s

¢ Ceitagui

Feche: 24/02/2022

ltagli, mayo de 2024

RUBEN DARIO OSPINA BETANCUR
Secretario General

Asunto: Proceso auditor ATENCION AL USUARIO

Yo Arey de Jesis Ramirez Patifio, en calidad de Jefe Oficina de Control
Imterno. Auditor Intemo de la PERSONERIA DE ITAGUI, certifico que conozco
y entendi en su totalidad el contenido del Codigo de Etica del Auditor Interno
establecido en la Entidad y me comprometo a cumplirlo, respetarlo y aplicarlo,
ademas de velar porque los comportamientos aqui establecidos orienten mi
labor, de tal forma que se fortalezca la transparencia, credibilidad, principios y

reglas de conducta alli establecidos, en el ejercicio de mi labor como auditor
interno.

Firma del auditor

: ‘t e Control Interno
Personeria de tagll
Céduia: 98528554

Neta: El presente documento reposard como anexo en la hoja de vida de cada auditor interno

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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Codigo: FEM-03
Version: 04
Fecha: 24/02/2022

Personeria
de itagtii

[Nombre AuTor interno: Fecha de Auditorias:
1 @i-% i Bie~202%
' ’, v .(/) QQ\V"“{V@ Gl — 2O MRY~ 202y Y"TQ\JQ-.,?O'Z‘*‘
A ~ . o
(-‘\\Xt"\ﬁxﬁ“ Uk\ UE\JD\Q‘M Q\i Leen -’pm.‘fo @(}Mq \T-))
. - CALIFICACION
pof CRITERICS DE EVALUACION
il (1 Deficiente, 5 excelerte)
A Actitud frente a la ejecucion de las auditoriag
B |[Cumpimento dei cronograma de auditorias A
€ [Czlidad de los reportes A
D _|Cumpiimento en la enirega de los reportes if
E_|Reprotess a ios informes de auditoria entregados <
g (ldentificacion de los numerales de la Norma y st correspondencia con tos hechos
" iguditados Ll
Promedio Parcial
.2 |Observaciones

Puntaje total de la evalua% / 26

/ m Fecha de evaluacion:
Firma def Evatuador:

7N 36| 65/ 767

—\ Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAML)

Cra. 51 # 51-55 - Edificio judicial, piso §
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L4 Y ' Codigo: FG-01
‘ §W LISTA DE ASISTENCIA Version: 03
= Fecha: 2400212022
Clerre Auditorias de Gestion de Control Interne de La
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD | |+ oncia-2024 Proceso (ATENCION AL USUARIO)
FACILITADOR Rubén Dario Ospina Betancur-Secretario General
FECHA | 30/05/2024 HORARIC DESDE: 08:00 am HASTA: 8:30am
LUGAR: ‘%ed_e_ ??Cfmgersoneﬁa, 5° quinto piso del edificio
NOMBRES Y APELLIDOS . CARGO _TARMA
1. g&bfw 'ﬂaﬁa BD{)\N b Q&ct}m {‘;{/\t\‘“a\ /Mﬁ /-
2 fptel Farmb R T ep= oppcZ | 7 O
7 77 &Y
4. = o N
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14,
15.
18.
17.
18.
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