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Cod.

Asunto: INFORME SEMESTRAL PQRS- Y DE ATENCION AL USUARIO A LOS SERVICIOS
BRINDADOS POR LA PERSONERIA DE ITAGUI Y REGISTRADOS EN EL SOFTWARE
SISGED-DE PQRS ENERO 02 A JUNIO 30-2024

El presente documento contiene el seguimiento realizado a los servicios brindados por la
Personeria Municipal de Itagli, en su proceso de atencion al usuario, los cuales sonregistrados
en el software de PQRS de la Entidad, entre el 01 de enero al 30 de junio de 2024, con el fin de
determinar la oportunidad de la respuesta del servicio prestado y formular las recomendaciones
a los responsables de cada proceso y con el fin de evaluar la oportunidad y calidad de la
respuesta

El Propdsito del presente informe en presentar estadisticas de las solicitudes registradas en la
PQRS en el primer semestre del afio 2024, sobre la gestidbn que se realiza en la Entidad, de
conformidad con las normas legales vigentes en cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de
2011., de igual forma, se realiza una compilacion de la informacion del comportamiento de las
PQRS. Finalmente y con fundamento en la informacion analizada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el propdsito de mejorar la prestacion del
servicio a los grupos de valor de la Entidad.

De igual forma se verifica y se garantiza la oportunidad en la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana y de atencién al usuario, Modernizacion institucional, con fundamento
en los principios de la funcion administrativa de economia, transparencia, eficiencia, eficacia
como una de las finalidades de la funcion publica es el servicio a la comunidad y que uno de los
fines esenciales del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los
ciudadanos.

MARCO LEGAL.

v" Constitucion Politica. Articulos 2, 123, 209 y 270. La cual establece como una de las
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v Finalidades de la funcién publica es el servicio a la comunidad y que uno de los fines del

Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar

la participacion ciudadana en los asuntos publicos.

Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcién, Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias.

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.

v Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

v' Decreto 2623 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”.

v' Circular 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control
Interno de las entidades del orden nacional y territorial.

AN

ALCANCE

A través del presente informe se pretende hacer seguimiento a las acciones registradas en el
software PQRS, correspondiente al periodo entre el 01 de enero y el 30 de junio del afo 2024.

OBJETIVO GENERAL

Presentar estadisticas de las solicitudes registradas en la PQRS en el primer semestre del ano
2024, sobre la gestion que se realiza en la Entidad, de conformidad con las normas legales
vigentes en cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de 2011.

METODOLOGIA

Las estadisticas se soportan en la informacién de los reportes arrojados por el Software de
PQRS.

DEPENDENCIAS ESPECIALIZADAS EN ATENDER LOS REGISTROS DE LAS PQRS Y DAR
ORIENTACION AL PUBLICO

La Ley 1437 de 2011, en el articulo 7° establece los deberes de las autoridades en la atencion al
publico. Es preciso anotar que el mayor numero de atenciones presenciales en la Entidad, se
encuentra centralizado en los servidores publicos y personal de apoyo de la oficina de atencidn
al usuario, la cual depende de la Secretaria General, que cuenta con una recepcion. Se cuenta
con atencion prioritaria para adultos mayores, mujeres en embarazo y con bebes en brazo, asi
como para personas con limitaciones fisicas. De igual forma para casos que requieran mayor
especialidad se traslada a los Personeros Delegados la atencion de los usuarios que lo
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requieran de acuerdo a su competencia; de la misma forma la Personeria traslada sus servicios
atencion descentralizados “Casa de Justicia” los dias martes y jueves,

Para el primer semestre del afio 2024, se logra una atencion de calidad cumpliendo el nivel de
satisfaccion del usuario, con un porcentaje de satisfaccion del 99% de los servicios brindados
por la Personeria de Itagui.

SERVICIOS BRINDADOS
Asesorias: Civil, Laboral, Arrendamientos, Asesorias Derechos Colectivos y del Medio Ambiente

Acciones de Tutela: Mecanismo de proteccién que permite a toda persona acudir ante las
autoridades judiciales para obtener la proteccion inmediata de sus derechos fundamentales,
cuando estos resulten vulnerados o0 amenazados por la accidn u omision de cualquier autoridad
publica o de los particulares, en los casos establecidos en la ley.

Derecho de Peticién: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener resolucion completa y de
fondo sobre las mismas para el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o
servidor, la resolucidén de una situacion juridica, la prestacion de un servicio o interponer
recursos.

Asesorias: En cualquiera de sus ambitos, es el servicio que ofrece un profesional que brinda
recomendaciones, sugerencias y consejos sobre un area requerida.

Desplazamiento: Se refiere a la situacion de las personas que dejan sus hogares o huyen
debido a los conflictos, la violencia, las persecuciones y las violaciones de los derechos
humanos.

Otras Solicitudes (Amparo de Pobreza, Recursos de Reposicion, Solicitud de Intervencion,
Memorial, Revocatoria)

Declaraciones por Desplazamiento y Hechos Victimizantes:
Impugnacion Fallo de Tutela

Migracion Venezuela:

Citaciones Vigilancia Administrativa

.ﬁ
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1. REGISTRO DE ATENCIONES PRESENCIALES

Teniendo en cuenta el aplicativo de la Entidad de PQRS, en el que se registran los usuarios que
se acercan a solicitar un servicio a la Personeria y mediante éste se generan algunas
caracterizaciones las cuales son relacionadas asi:

Por Tipo de Consulta:

En esta relacion podemos observar que las asesorias brindadas por la Personeria de Itagui, son
las mas recurrentes, con un total de 3.230, con una participacion del 56,65% del total de
atenciones; seguida de las acciones de tutela con 1.263 atenciones, con un participacion del22,
15% del total de atenciones; incidentes de desacato 406, con un 7,12% de participacion
reportado. El total atenciones reportadas fueron 5.702 durante EL PRIMER SEMESTRE de la
Vigencia 2024, como se detalla en la siguiente tabla:

TIPODESOLICITUDY/OSERVICIBRINDAD | ene-24 | feb-24 | mar-24 | abr-24 | may-24 | jun-24 Total-PRIMER (% De

[0} SEMESTRE- [Participacion
Asesorias 514 531 491 665 552 477 3.230 56,65%
AcciéndeTutela 161 199 213 333 212 145 1.263 22,15%
Incidentede Desacato 58 67 55 107 62 57 406 7,12%
Derechosde Peticion 55 51 24 77 48 54 309 5,42%
Contrato de Arrendamiento 34 25 17 31 29 25 161 2,82%
Ley de Apoyo 8 20 14 21 20 13 96 1,68%
Otras Solicitudes (Amparo de Pobreza, 12 11 13 8 12 14 70 1,23%

Recursos de Reposicién, Solicitud de

Intervencién. Memorial, Revocatoria)
Declaraciones por Desplazamiento y 4 12 8 9 8 11 52 0,91%

Hechos Victimizantes

Queja Contra Servidor Publico 0 12 10 7 7 4 40 0,70%
Asesorias Derechos Colectivos y del Medio 4 5 6 8 8 31 0,54%
Ambiente

Migracion Venezuela 5 5 3 2 5 20 0,35%
Impugnacion Fallo de Tutela 3 3 5 4 1 1 17 0,30%
Citaciones Vigilancia Administrativa 2 1 1 2 1 7 0,12%
TOTALES 860 942 860 1.274 965 801 5.702 100,00%

Fuente: Sistema PQRS —Indicadores Vigencia 01 de enero a 24 de junio vigencia 2024
Informacion proporcionada por la Secretaria General — Yaneth Quintero Salas- Contratista de apoyo
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Registro de Atenciones por Género:

Durante el Primer Semestre de 2024, la poblacion atendida fue de 5.702, personas de las
cuales se puede evidenciar que el mayor numero de personas que se acercan a la Personeria
a solicitar un servicio son mujeres con un 63,56% y un 36,32% son hombres, como se detalla
en la siguiente grafica:

Registro de Atenciones por Género Primer Semestrel Vigencia 2024

% DE
GENERO ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24(Total PARTICIPACION
Femenino 529 600 565 799 624 507 3624 63,56%
Masculino 330 341 294 473 339 294 2071 36,32%
LGTBIQ+ 1 1 1 2 2 0 7 0,12%
TOTALES 860 942 860 1274 965 801 5702 100,00%

Fuente: Sistema PQRS —Indicadores Vigencia 01 de enero a 24 de junio vigencia 2024
Informacion proporcionada por la Secretaria General — Yaneth Quintero Salas- Contratista de apoyo
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Caracterizacion Por Género Primer
Semestrel-2024

M Total ™% DE PARTICIPACION

5702
3624
2071
63,56% l 36,32% 7 0,12% 100,00%
Femenino Masculino LGTBIQ+ TOTALES

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

Poblacién atendida por condicion social

En esta caracterizacion se puede evidenciar que de las 5.702 personas registradas en la
Personeria, 1.964 son amas de casa lo que equivale a un 34,44%, empleados 1.127 con
19,76%; Independientes (829) con el 14,54% y 10% Adulto mayor (564) con un porcentaje de
9,89% y Desempleados (391) con un 6,86% y posteriormente en una menor escala de servicios
atendido; Pensionados, Desplazado, Estudiante, con alguna Discapacidad, y los demas grupos
poblacionales tal como se refleja en el siguiente cuadro:

CONDICIONSOCIAL ene-24 | feb-24 | mar-24 abr-24 | may-24| jun-24 ToTAL % De
Primer Participacion
Semestre-

2024
Ama de Casa 282 319 302 427 350 284 1964 34,44%
Empleado 180 197 173 253 166 158 1127 19,76%
Independiente 130 122 106 212 152 107 829 14,54%
Adulto Mayor 97 80 95 128 95 69 564 9,89%
Desempleado 59 64 57 88 61 62 391 6,86%
Pensionado 46 70 50 73 62 47 348 6,10%
Desplazado 26 43 33 44 37 33 216 3,79%
Estudiante 13 24 14 21 12 8 92 1,61%
Discapacitado 8 15 14 5 9 20 71 1,25%
Habitante de y en Calle 17 6 10 14 12 8 67 1,18%
Jefe de Hogar 1 4 7 9 3 24 0,42%
Madre Cabeza de Hogar 1 2 1 2 (0] 1 7 0,12%
Profesional 0 0 1 o o 1 2 0,04%
TOTALES 860 942 860 1274 965 801 5702 100,00%

Fuente: Sistema PQRS —Indicadores Vigencia 01 de enero a 24 de junio vigencia 2024
Informacion proporcionada por la Secretaria General — Yaneth Quintero Salas- Contratista de apoyo
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Poblacién Atendida por Municipio:

Se puede observar que se atendieron (5.702) personas provenientes de 7 municipios del area
metropolitana diferentes a Itagui; Medellin (354) Personas atendidas lo que representa un

porcentaje 6,21%; La Estrella, Envigado, Sabaneta, Caldas y otros Municipios

con

porcentajes hasta el del 0,47% a 1,18%, cabe anotar que el mayor numero de personas que
se acercan a la Entidad a requerir un servicio son provenientes de nuestro Municipio, con un

89,69%, como se detalle en la siguiente tabla:

MUNICIPIO/CIUDAD ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 | Total-Primer % De
DE ORIGEN Semestre |- | Participacion
2024

Itagui-Antioquia 765 826 775 1139 879 730 5114 89,69%
Medellin-Antioquia 61 73 49 84 50 37 354 6,21%
Otros Municipios 10 14 10 17 8 8 67 1,18%
La Estrella-Antioquia 10 10 8 12 9 6 55 0,96%
Envigado-Antioquia 6 12 10 7 9 51 0,89%
Sabaneta-Antioquia 4 6 6 6 34 0,60%
Caldas-Antioquia 3 3 4 6 6 5 27 0,47%
TOTALES 860 942 860 1274 965 801 5702 100,00%

Fuente: Sistema PQRS —Indicadores Vigencia 01 de enero a 24 de junio vigencia 2024
Informacion proporcionada por la Secretaria General — Yaneth Quintero Salas- Contratista de apoyo

Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Poblacion Atendida por Municipio
Primer Semestre -I- Vigencia 2024

H Total-Primer Semestre 1-2024 B % De Participacién

5114 89,69% 5702 100,00%
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Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

POBLACIONVICTIMA:

Durante el PRIMER SEMESTRE | de la Vigencia 20244, se tiene un registro de poblacion
vicima de (260) persona, de las cuales el mayor numero de éstas corresponde a
“Desplazamientos” con el 78,85%, seguidamente por Homicidio (29) con el 11.15%, Amenazas,
Secuestro y otra tal y como se puede evidenciar asi:

POBLACION VICTIMA PRIMER SEMESTRE- |- VIGENCIA 2024
POBLACION VICTIMA ene-24 | feb-24 | mar-24 | abr-24 | may-24 | jun-24 |Total Primer

Semestrel (% De

2024 Participacion
Desplazamiento 21 34 25 53 34 38 205 78,85%
Homicidio 0 3 7 2 5 12 29 11,15%
Amenazas 1 0 0 1 0 0 2 0,77%
Minas Antipersona 0 0 1 3 0 1 5 1,92%
Acto Terrorista 0 0 0 1 0 0 1 0,38%
Delito contra la Libertad Sexual 0 1 0 0 1 0 2 0,77%
Lesiones Personales 0 0 0 0 0 1 1 0,38%
Secuestro 0 0 0 0 1 0 1 0,38%
Otros (Lesione personales) 0 0 0 0 11 3 14 5,38%
TOTALES 22 38 33 60 52 55 260 100,00%

Fuente: Sistema RUV-Registro Unico de victimas- Vigencia 01 de enero a 24 de junio vigencia 2024
Informacion proporcionada por la Secretaria General — Yaneth Quintero Salas- Contratista de apoyo
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

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

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagul.gov.co

ISO 9001
~—

CO-SC-CER427866



Personeria INFORME

de Itagui

Caédigo: FEM-15

Version: 03

Fecha: 24/02/2022

POBLACION VICTIMA PRIMER SEMESTRE-I-

VIGENCIA 2024
M Total Primer Semestrel 2024 M % De Participacion
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Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

2.

INDICADORES DEL INGRESO POR RECEPCION- PQRDSF- SISTEMA SISGED- :

El Indicador nos permite conocer las estadisticas generales de ingresos y solucion de PQRS
de cada una de las dependencias por rango de tiempo, periodo del indicador, del Lunes 01 de
Enero del 2024 al Domingo 30 de Junio del 2024; fecha de generacion, Martes 30 de Julio del

2024; dependencias, Todas, tal como se detalla a continuacion

Ingreso por dependencias

INGRESOS POR DEPENDENCIA-PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2024
Ingresos por Dependencia Buzones |Correo Correo Correo |Digital |Personalme|Radicacion |Sede Telefénicam |Totales |% De
Certificado |Electrénico [Simple nte Web Electronica |ente Participacio
n
Atencion al ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Derechos colectivos y de ambiente 0 1 21 0 0 9 2 0 0 33 27,50%
Derechos humanos 0 0| 6 0] 0| 1 0] 0 0 7 5,83%
Despacho 0 0 6 0 0 5 1 0 0 12 10,00%
Oficina Asesora de Comunicaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0,00%
Oficina de control interno 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Penal y de familia 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2 1,67%
Secretaria general 0 1 5 0 0 5 1 0 0 12 10,00%
Vigilancia administrativa 0 11 14 0 0 27 2 0 0 54 45,00%
Sin Asignar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
TOTALES 0 13 52 0 (1] 49 6 0 (1] 120 100,00%

Fuente: sistema PQRS rango de tiempo, periodo del indicador, del Lunes 01 de Enero al Domingo 30 de Junio del 2024; fecha de generacion,

Martes 30 de Julio del 2024; dependencias, Todas
Elabor6: Arley de Jesis Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno
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Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

En total ingresaron 120 PQRS, el mayor numero de Ingreso por Dependencia, corresponde a
la delegatura de Vigilancia Administrativa, con 54 Ingresos PQRSD, CON UN PARCENTAJE
DE PARTICIPACION DEL 45, %; seguido de la Delegatura de Colectivos con 33 ingresos
PQRSD, con 27,50% de participacién; Despacho y Secretaria General (12) PQRSD cada una
respectivamente, CON UN 10% DE PARTICIPACION de participacion, como se detalla en la

tabla anterior.

INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION-PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2024

Ingresos por Canal de Buzones Correo Correo Correo |Digital |Personalm |Radicacion [Sede Telefénica |Totales |% De
Recepcion Certificado |Electronico [Simple ente Web Electronica |mente Participacion
Atencion al ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Derechos colectivos y de 0 1 21 0 0 9 2 0 0 33
ambiente 27,50%
Derechos humanos 0 0 6 0 0 1 0 0 0 7 5,83%
Despacho 0 0 6 0 0 5 1 0 0 12 10,00%
Oficina Asesora de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comunicaciones 0,00%
Oficina de control interno 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Penal y de familia 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2 1,67%
Secretaria general 0 1 5 0 0 5 1 0 0 12 10,00%!
Vigilancia administrativa 0 11 14 0 0 27 2 0 0 54 45,00%
Sin Asignar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%

TOTALES 0 13 52 0 0 49 6 0 0 120 100,00%
% De Participacion 0,00% 10,83% 43,33%| 0,00%| 0,00% 40,83% 5,00% 0,00% 0,00%| 100,00%

Fuente: sistema PQRS rango de tiempo, periodo del indicador, del Lunes 01 de Enero al Domingo 30 de Junio del 2024; fecha de generacion,

Martes 30 de Julio del 2024; dependencias, Todas

Elabor6: Arley de Jesis Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno
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Ingresos por Canal de Recepcion -Primer
Semestre Vigencia- 2024
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Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

En total ingresaron 120 PQRS, el mayor numero de Ingreso por canal de recepcion se realiza
a través de correo Electronico con (52) ingresos, con una participacion del 43,33% de
participacion; ingresos recibidos de manera personal un total de (49) Ingresos registrados con
una participaciéon del 40,83% y por correo certificado (13) Ingresos con 10; 83% de
participacion, como se detalla en la tabla anterior.

Ingreso por Tipo de Solicitud

INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD PRIMER SEMESTRE | VIGENCIA -2024

Ingreso Por tipo de Auto Denuncia |Felicitacion |[Peticion de |Peticion de Peticion de [Queja |Reclamo [Sugerencia Totales
Solicitud decretando Consulta Documentacion |Informacion ylo Elogio

pruebas
Atencion al ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Derechos colectivos y de 0 1 0 5 1 24 2 0 0 33
ambiente
Derechos humanos 0 0 0 0 2 5 0 0 0 7
Despacho 0 0 0 1 0 10 1 0 0 12
Oficina Asesora de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comunicaciones
Oficina de control interno 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Penal y de familia 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2
Secretaria general 0 0 0 1 2 6 3 0 0 12
Vigilancia administrativa 0 0 0 1 9 10 33 1 0 54
Sin Asignar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES 0 1 ) 8 14 57 39 1 0 120
% De Participacién 0,00% 0,83% 0,00% 6,67% 11,67% 47,50%| 32,50% 0,83% 0,00%| 100,00%

Fuente: sistema PQRS rango de tiempo, periodo del indicador, del Lunes 01 de Enero al Domingo 30 de Junio del 2024; fecha de generacion,
Martes 30 de Julio del 2024; dependencias, Todas
Elaboré: Arley de Jesus Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno
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Ingreso Por tipo de Solicitud-Primer
Semestre de la vigencia 2024
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Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

En total ingresaron 120 PQRS, el mayor numero de Ingreso por tipo de

Solicitud Son: Peticion

de Informacion con solicitudes, (57) con una participacion del 47,50%; quejas (39), representa

un 32,50%; Peticién de Documentacion (14), con una participacién del

11,67%:; peticiones de

consulta (8) con el 6,67%, denuncias y reclamos 1. Como se detalla en la tabla anterior.

Tiempo de Solucién

.TIEMPO DE SOLUCION PRIMER SEMESTRE | VIGENCIA 2024
Tiempo de Soluciéon Pendientes |Pendientes Vencidos |Respondidas |Respondidas Vencidas
Atencion al ciudadano 0 0 0 0
Derechos colectivos y de ambiente 0 0 33 0
Derechos humanos 0 0 7 0
Despacho 0 0 12 0
Oficina Asesora de Comunicaciones 0 0 0 0
Oficina de control interno 0 0 0 0
Penal y de familia 0 0 2 0
Secretaria general 0 0 12 0
Vigilancia administrativa 0 0 54 0
Sin Asignar 0 0 0 0
TOTALES 0 0 120 0

Fuente: sistema PQRS rango de tiempo, periodo del indicador, del Lunes 01 de Enero al Domingo 30 de Junio del 2024; fecha de generacion,

Martes 30 de Julio del 2024; dependencias, Todas
Elabor6: Arley de Jesis Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno
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Tiempo de Solucion Primer |
Semestre Vigencia 2024
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Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

El total de los 120 PQRS que ingresaron al sistema y fueron reportados se dio respuesta de
manera oportuna al 100%

Recomendaciones

Se recomienda a cada uno de los responsables de area, delegados, y servidores publicos de
atencién al usuario, hacer la reclasificacion de los PQRS que ingresan al sistema, con el
propoésito de tener claridad del tipo de solicitud que ingresa, para determinar la calidad y
oportunidad de la respuesta segun lo establecido en la ConstituciénePolitica en su articulo 23,
la Ley 1755 de 2025 y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.

3. ENCUESTAS DE 2024. SATISFACCION DEL USUARIO PRIMER SEMESTRE de
2024

De acuerdo al resultado de la encuesta de satisfaccion, se podra evidenciar el porcentaje de
satisfaccion e insatisfaccion del usuario y de esta manera fortalecer los propdsitos misionales,
teniendo en cuenta el marco estratégico de la Personeria Municipal de Itagui.
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Las preguntas de satisfaccidon que se tienen definidas en la personeria Municipal de Itagiii
son:

¢Como califica usted la asesoria y/o realizacion del tramite brindado por la persona que loatendio?

¢Coémo califica usted el tiempo de espera para ser atendido?

¢;Cudl es el grado de satisfaccion en general que tiene con la Personeria Municipal deltagiii?

¢La informacion suministrada por parte de la Personeria Municipal de Itaglii fue clara y utilpara su

requerimiento?
Criterios de Calificacion: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

Tamano de la muestra de las encuestas de satisfaccion del usuario:

De acuerdo a lo estipulado en la Personeria el tamafio de la muestra debe ser minimo del 10%
del total de las personas registradas; teniendo en cuenta que en el primer semestre del ano
2024, se tienen registradas en el aplicativo de las PQRS 5.702 personas de las cuales a 800
personas fueron consultados y se les realizd la encuesta, con esto se da cumplimiento al
tamafo de la muestra toda vez que se obtuvo el 10% tal y como se puede evidenciar en el
siguiente cuadro:

ANALISIS TAMANO DE LA MUESTRA PRIMER SEMESTRE
ANO 2024

Dependencia: Consolidado Dependencias
Proceso(s): Atencion al Usuario

Periodo: Primer Semestre afio 2024

Total Usuarios Atendidos: 5702
Total Encuestados: 800
Tamafo de la Muestra: 10%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- YANETH QUINTERO SALAS-Contratista Personeria de Itagui
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Es preciso anotar que el total de las encuestas (800) es la consolidacion de las dependencias de
la Entidad, asi:

ene-24 feb-24 | mar-24 | abr-24 | may-24 | jun-24 Total muestra Primer
Semestre | 2024

Encuestas Usuario 59 92 102 272 147 128 800

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- YANETH QUINTERO SALAS-Contratista Personeria de Itagui
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Nivel de Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario:

En el siguiente cuadro se puede evidenciar que el nivel de satisfaccion de la comunidad
encuestada durante el primer Semestre del afio 2024 fue del 99.21% del primer semestre y del
98,03% en el segundo semestre frente a un nivel de insatisfacciéon del 0.79% y 1,97%
respectivamente en lo que va corrido en el primer semestre del ano 2024 ; el nivel de
insatisfaccion se debe a que algunas personas se van disgustadas por lo que tenian la
expectativa de que en la atencién les iban a resolver los problemas presentados que muchas de
las veces no es competencia de la entidad de tener la capacidad de resolver de fondo, sin
embargo la Personeria asesora y acompafa, ademas de lo anterior manifiestan que el tiempo
de espera fue demasiado largo.

A pesar del nivel de insatisfaccion arrojado, se evidencia que se da cumplimiento al indicador de
eficiencia el cual tiene una meta de cumplimiento del 95%. Podemos observar un cumplimiento
de la meta del 99,21% en el Primer semestre y del 98,03% en el Segundo trimestre de lo que va
corrido del afio 2024

Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario Primer Semestre | 2024
PREGUNTAS NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE
SATISFACCION- [INSATISFACCION- [INSATISFACCION |INSATISFACCION -
Primer Trimestre |Primer Trimestre [Segundo Trimestre|Segundo Trimestre
2024 2024 2024 2024

Pregunta 1: ; Coémo callifica usted la asesoria
ylo realizacion del tramite brindado por la 99,60% 0,40% 98,72% 1,28%
persona que lo atendié?

Pregunta 2: ; Como califica usted el tiempo

de espera para ser atendido? 98,81% 1,19% 97,44% 2,56%

Pregunta 3: ;4 Cual es el grado de satisfaccion
en general que tiene con la Personeria 98,81% 1,19% 97,62% 2,38%
Municipal de Itagii?

Pregunta 4: ¢ La informacién suministra a por
parte de la Personeria Municipal de Itagli fue 99.60% 0.40% 98.35% 1.65%
clara y util para su requerimiento? ' ' ' '

PRO EDIO TOTAL 99,21% 0,79% 98,03% 1,97%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagui
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

4. INDICADORES DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS POR LAS TABLETS:

En la entidad se realizdé una adecuacion al aplicativo de las PQRS (Atenciones Presenciales), con el
proposito de brindar un mejor servicio a los usuarios, agilizar el proceso del tramite, realizarlo de
manera digitalizado como es del caso la radicacion de tutelas y ser enviado a los Juzgados o
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competentes en linea, prestando un mejor servicio a los usuarios. Asi mismo se implementa la
cultura de cero papeles; igualmente se realizar la encuesta de satisfaccion a los usuarios en el
momento en que estan siendo atendidos por los Abogados de atencion al Usuario

Para el Primer Semestre periodo 01 de enero a 30 junio de 2024 del afio 2024, se cuenta con un
total de 543 encuestas realizada, con un grado de satisfaccion entre el 98% a 99% de satisfaccion
como se sefiala en los indicadores reportadas en el sistema de Software PQRS, las cuales se
muestran Asi::

' Personeria PERSOMNERIA DE ITAGI
de ltagii INDICADORES DEL SISTEMA DE PORDSF
PERIODO DEL INDICADOR FECHA DE GEMERACION
Desde el Lunes Bl de Enero del 2024 Miercoles 31 de jullo del 2024
Hasta ef Damings 30 de juric ded 2024

Total de encuestas: 543
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Fuente: Sistema Software PQRS- encuesta de Satisfaccion periodo 01 de enero a 30 junio de 2024
Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno
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Fuente: Sistema Software PQRS- encuesta de Satisfaccién periodo 01 de enero a 30 junio de 2024
Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno
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Fuente: Sistema Software PQRS- encuesta de Satisfaccién periodo 01 de enero a 30 junio de 2024
Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno
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5. ENCUESTAS DE PERCEPCION DE USUARIOS PRIMER RIMESTRE SEMESTRE
2024

La encuesta de percepcion 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 servicio, permitiendo a la alta direccién la toma de decisiones.

Las preguntas de percepcidon que se tienen definidas en la Personeria Municipal de Itagui son:

¢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 Itagiii?
Criterios de Calificacion:Sociales, Otros/Cuales?

Voz a Voz, Atencion, Presencial, Sede Electronica, Redes sociales

¢Coémo califica los servicios de la Personeria Municipal de Itagiii?
Criterios de Calificacion: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

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

A continuacion presentamos los resultados

Pregunta No 1: ; Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de Itagui?

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: ;Conoce usted los servicios que presta la
Personeria Municipal de Itagiii?
DESCRIPCION CANTIDAD DE PERSONAS PORCENTAJE
Si 411 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 Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagui
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Pregunta-:¢Conoce-ustedlos'servicios-que-
prestala-Personeria‘Municipal-dedtagii?.....

TOTALENCUES
TADOS100,

5075,
14%:9
—
No
Sabe/NoR}s
3 NO21 ponde3, 11
- J6%9 L -

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagui
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

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

Este resultado arroja que de 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 “Atencién Presencial”,

Pregunta 2: ¢ A través de qué medios conocié usted los servicio de la Personeria Municipal de Itagiii?
DESCRIPCION CANTIDAD DE PERSONAS PORCENTAJE
VozaVoz 292 49,66%
AtencionPresencial 256 43,54%
SedeElectrénica 9 1,53%
Redessociales 27 4,59%
Otros/Cuale? 4 0,68%
TOTALENCUESTADOS 588 100,00%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagii
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Pregunta 3: ; Como califica los servicios de la Personeria Municipal de Itagli?

En cuanto al nivel de percepcion, el resultado que arroja es 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”.
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Pregunta 3:¢Como califica los servicios de la Personeria Municipal de Itagli?
DESCRIPCION CANTIDAD DE PERSONAS [PORCENTAJE DE PERCEPCION |PERCEPCION
0,
Excelente 380 69,47% 97.81%
Bueno 155 28,34%
0,
Regular 1 0,18% 219%
Malo 0 0,00%
No Sabe/No Responde 11 2,01%
TOTALENCUESTADOS 547 100,00%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagui
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

—
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Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagui
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Pregunta 4: ; Por qué medios le gustaria enterarse de los 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 realiza la Entidad, el 17.19% por medio de las “Redes Sociales”, el 12.15% a través
de la “Sede Electronica “y el 6.42% restante marcaron la casilla “Otras/Cuales?” en la cual
manifiestan que fuera por medio de “Correo Electrénico, WHATSAPP, celular y por Teléfono; es
preciso anotar que 29 personas marcaron mas de una opcion de respuesta, por lo que da un

total 576.
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Pregunta 4: ;Por qué medios le gustaria enterarse de los Programas, noticias y actividades
que realiza la Entidad?

DESCRIPCION CANTIDAD DE PERSONAS PORCENTAJE
Atencién Presencial 370 64,24%
Sede Electrénica 70 12,15%
Redes sociales 99 17,19%
Otros/Cuales? 37 6,40%
TOTAL ENCUESTADOS 576 100,00%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagii
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Pregunta 4: {Por qué medios le gustaria
enterarse de los programas, noticias y

actividades que realiza la Entidad?  TotAaL
ENCUESTADOS

100 0a%

Atencion
Presencial
64 24%
Electmml:a Redes sociales
12,15% 17,19% Otros/Cudles?
' 6,42%
=

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personerla de Itagui
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

6. ACCIONES DE TUTELA

Durante el primer semestre del afio 2024, se tienen registradas 1.263 acciones de Tutela,
tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro siendo el mes de abril el mayor numero

de tutelas en total 333, con un porcentaje de participacion del 26,37%:

ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 TOTAL- Primer
Semestre | Aho 2024
Acciones de Tutela 161 199 213 333 212 145 1263
Porcentaje % de
Participacion 12,75%| 15,76% 16,86%| 26,37% 16,79%| 11,48% 100,00%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de ltagii
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagiii
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

De las 1263 acciones de tutela registradas en el primer semestre del afio 2024, 1175 son

en temas relacionados con la salud, tanto en el régimen contributivo como en el

subsidiado, por los posibles casos de vulneracion en el derecho a la salud y de éstas el

48,43%% son interpuestas en contra de la EPS Savia Salud con 569 tutelas, tal y como se

puede evidenciar en el siguiente cuadro:

ACCIONES DE TUTELA EN SALUD PRIMER SEMESTRE | ANO -2024
Uzl Porcentaje % de
ENTIDADES ne-24 feb-24 mar-24 -24 -24 | jun-24
ene 2 a gEl may u SEEDE Participacion

Aniio - 2024

Savia Salud 57 80 103 177 100 52 569 48,43%

Sura 44 51 56 61 46 35 293 24,94%

Salud Total 22 22 18 32 15 18 127 10,81%

Nueva EPS 21 20 21 30 19 16 127 10,81%

Otras EPS (Sanitas, Coosalud, 7 6 4 10 7 5 39 3,32%

entre otras)

Otras Entidades diferentes a 2 4 2 4 5 3 20 1,70%

EPS e IPS (Salud)

TOTAL EN SALUD 153 183 204 314 192 129 1175 100,00%

13,02%| 15,57%| 17,36%| 26,72%| 16,34%| 10,98% 100,00%

Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Iltagi
Elaboro: Arley de Jesis Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Fuente: informes trimestrales realizados por la Secretaria General- Yaneth Quintero Salas-Contratista Personeria de Itagiii
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

CONCLUSIONES

» Se puede evidenciar que las personas que se acercan requerir un servicio, en su

mayoria, se van a gusto, toda satisfaccion supera la meta planteada la cual es del 95%.

» Teniendo en cuenta que la opinién de la comunidad es importante para la Personeria, se
debe continuar con la entrega de la encuesta de satisfaccion Y percepcion de los
usuarios, con el fin de conocer su opinion frente al servicio que se esta prestando por la

Personeria, , y de esta manera tomar acciones de mejora en caso de ser necesario

> A la pregunta: ;Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de
Itagui?, el 25.69% manifiestan no conocer los servicios 0 no saben no responden, por lo
tanto se sugiere a la Alta Direccion considerar dentro del plan de mejoramiento, como

fortalecer este item

» Se recomienda a cada uno de los responsables de area, delegados, y servidores
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Atent

publicos de atencién al usuario, hacer la reclasificacion de los PQRS que ingresan al
sistema, con el proposito de tener claridad del tipo de solicitud que ingresa, para
determinar la calidad y oportunidad de la respuesta segun lo establecido en la
Constitucion Politica en su articulo 23, la Ley 1755 de 2025 vy a obtener pronta

resolucién completa y de fondo sobre la misma.

El total de los 120 PQRS que ingresaron al sistema y fueron reportados se dio
respuesta de manera oportuna al 100%

amente,

%3

ARLEY DE JESUS RAMIREZ PARINO
Jefe Oficina de Control Interno- Personeria de Itagui

Proyecto/

Arley de Jesus Ramirez Jefe Oficina de Control interno
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