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INFORME DE SEGUIMIENTO A LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LA PERSONERIA
DE ITAGUI Y REGISTRADOS EN EL SOFTWARE DE PQRS
ENERO 01 A DICIEMBRE 31-2023

El presente documento contiene el seguimiento realizado a los servicios que presta la
Personeria Municipal de Itagii, en su proceso de atencién al usuario, los cuales son
registrados en el software de PQRS de la Entidad, entre el 01 de enero al 31 de Diciembre
de 2023, con el fin de determinar la oportunidad durante el servicio prestado y formular las
recomendaciones al responsable del proceso y que conlleven al mejoramiento continuo de
la Entidad.

Se hace la verificacion de la informacién pertinente sobre las solicitudes y el reporte
estadistico del servicio prestado, de igual forma, se realiza una compilacion de la
informacion del comportamiento de las PQRS.

De la misma forma y con fundamento en la informacién analizada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el propésito de mejorar la prestacion
del servicio a los diferentes grupos de valor de la Entidad.

Finalmente se verifica y se garantiza la oportunidad en la aplicacién de los mecanismos de
participacion ciudadana y de atencién al usuario con base en la transparencia, eficienciay
modernizacion publica y los mecanismos de atencion al usuario.

MARCO LEGAL.

e Constitucion Politica. Articulos 2, 123, 209 y 270. La cual establece como una de las
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
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facilitar la participacioén ciudadana en los asuntos publicos.

o lLey 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias.

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

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

e Decreto 2623 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano’.

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

ALCANCE

A traves 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 31 de diciembre de
2023.

OBJETIVO GENERAL

Presentar estadisticas de las solicitudes registradas en la PQRS durante la vigencia 2023
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 informaciéon de los reportes arrojados por el sistema
Software de PQRS de la entidad.

SERVICIOS BRINDADOS

Acciones de Tutela: Mecanismo de proteccion que permite a toda persona acudir ante las
autoridades judiciales para obtener la proteccién inmediata de sus derechos fundamentales,
cuando estos resulten vulnerados o amenazados por la accion u omision de cualquier
autoridad publica o de los particulares, en los casos establecidos en la ley.
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Derecho de Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener resolucién completa y de
fondo sobre las mismas para el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o servidor, la resolucién 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 situaciéon de las personas que dejan sus hogares o huyen
debido a los conflictos, la violencia, las persecuciones y las violaciones de los derechos
humanos.

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
atencién al publico; En relacion con este punto se pudo constatar en el presente
seguimiento y en la auditoria de atencion al usuario que el lider del Proceso es la Secretaria
General, que se cuenta con tres puestos de atencion independientes y una recepcion. Se
cuenta con atencion prioritaria para adultos mayores, mujeres en embarazo y con bebes, asi
como para personas con limitaciones fisicas. De igual forma para casos que requieran
mayor especialidad se traslada a los Personeros Delegados la atencién de los usuarios que
lo requieran.

El servicio que se ofrece en la Personeria Municipal de ltagii, debe ser prestado de la mejor
forma posible para que la comunidad, que es nuestra razén de ser, sienta que estamos
mejorando para ella y que nos esforzamos por satisfacer de manera amable los
requerimientos que requieren.

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
atencién al usuario, la cual depende de la Secretaria General.

Para el segundo trimestre del afio 2023, se logra una atencién de calidad cumpliendo el
nivel de satisfaccidén del usuario, adoptando y aplicando las acciones de mejoramiento.
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Por Tipo de Consulta:

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

En la entidad se viene actualizando la sede electrénica, Programa tu cita, de manera agil y
eficiente, para asistir a nuestros puntos de atencidon presencial. jjlmportante!! Para realizar
este agendamiento debes de autenticarte en nuestra sede electrénica y en caso de no
contar con un usuario deberas registrar primero tu informacion para poder continuar con el

proceso a la cual se puede acceder a travées del siguiente Link:

https://personeriaitagui.gov.co/sitio/agendamiento .

REGISTRO DE ATENCIONES PRESENCIALES

TIPO DE SERVICIO BRINDADO | 5™ | 50 | ™ | & | o | | 5 1% | | | | s | %
Accion de Cumplimiento 1 10| 0] o| o ]o]o]| o o | o | ol o 1 0'9,/1
Accion de Tutela 118 | 178 | 163 | 147 | 189 | 156 | 217 | 239 | 268 | 219 | 228 | 131 | 2263 | 2189
Accion Popular olo| o |o|olo]o]o]| o |o]|o]o 0 0'9,2
Amparo de Pobreza 4 6|2 3|10 6|5 2]|6 /6|0 1| s |0
S araay | 4 |7 a3 o o] 2|2 w31 ] ® |
Asesoria Derecho Administrativo 13| 1o 1|06 5|9 |8 |4]|1]| a |2
Asesoria Derecho Civil 118 | 147 | 144 | 122 | 135 | 128 | 110 | 145 | 114 | 114 | 135 | 71 | 1483 | 1430
Asesoria Derecho Comercial 3 2 7 4 13 9 12 7 9 5 7 5 83 0%2
Asesoria Educacion 7|3 |6 | a2]2]2]|38]|s5]|s|3| e |2
Asesoria en Hechos Victimizantes o|lo | o | o | o | o |23]27| 22|15 18| 3 | 108 1'9,2
Asesoria en Pension 20 16 18 16 23 20 | 15 | 27 21 17 25 1 229 2202
Asesoria en Salud 76 | 73 | 84 | 73 | 131 | 120 | 109 | 94 | 118 | 126 | 166 | 78 | 1248 |21
Asesoria Fallo de Tutela 23 |24 | 33 | 11 | 34 |19 | 19| 27 | 44 |20 | 3 | 21| 320 |30
Asesoria Familia 70 | 59 | 52 | 42 | 67 | 51 |64 | 68 | 54 | 54 | a9 | 21 | es1 | O3}
Asesoria Interdiccion Judicial olojlofofofolofo]|o]o|ofofl o |
Asesoria Laboral 59 |47 | 34 |35 | 61 |38 [60 | 44 | 49 | 52 | 44 | 31 | 854 | >
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rooe serveommmoso | 95 |55 | |7 [ | [ [ e [ [

Asesoria Ley de victimas 25 | 44 | 55 | 40 | 42 |46 | 20| 15 | 7 | 18 | 25 | 3 | 340 3'?,2
Asesoria Penal 23 | 11 | 11 | 12| 12 |26 [ 18| 17 | 21 | 14 | 17 | 12 | 194 1"?,2
Asesoria Propiedad Horizontal 4 | 1] 2| 3] 1 o | 1] o 1 o | 2 | 2 17 0'102
gz;sic()zli'liigrisoesrvicios Publicos 5 4 6 8 8 8 6 7 10 1 5 1 69 Ob;/:
Asesoria Transito 10 [ 12 | 12 [ 13| 14 [ 20 [ 19| 19 | 23 [ 16| 9 |12 | 180 | "D
Citacion version libre olo| oo o |olo|lo|lo]o|o]o o | %
Citaciones Vigilancia Administrativa 4 |13 25| 3| 9 | 4|16 |6 |15] 4| 5| o5 0'?,/%
Contrato de Arrendamiento 18 |28 | 28 | 27 | 30 [30 |27 [ 19 | 23 |33 | 25 | 19 | 307 | 29
peclaracion Desplazamiento- 5 | 5|3 |3 |4 s |17 |3 |4 10]o0]| s |
Declaraciones por Hechos Victimizantes | 0 0 0 0 0 0 5 6 7 2 2 3 25 0202
Demanda de Interdiccion ol 1] o0 |o|lo]olo]o]| ool o]o 1 o0
Derecho de Sucesion ol 2101 ]olo]lo]| ool 2]o s | O
Erel:sizt::es Colectivos y del Medio 0 0 0 0 1 3 3 2 0 1 3 1 14 0,1 02‘:
Derechos de Peticion 76 | 99 | 83 | 72 | 111 [ 126 | 98 | 84 | 75 | 62 | 82 | 44 | 1012 | °%
Impugnacion Fallo de Tutela 2 ol oo 1 |lololol|l2]1|1]o0 7|
Incidente de Desacato 47 | 37 | 45 | 20 | 30 | 40 |48 | 56 | 66 | 56 | 60 | 46 | 560 | >4
Ley de Apoyo 1 a2 |8 19|59 |20 |7 |17|n]|a]| 12 |2
Memorial 2 (1|1 |ofo 3|13 2]2|3|2]2 %
Migracion Venezuela 2 1 1 0 3 3 6 2 4 1 1 2 26 0202
Queja Contra Servidor Publico 3 |5 |12 4] 5 |3 |3]|3 2 | 2| 4| 2 48 0"';/1
Recurso de Reposicion y Apelacion 9 | 9 | 13| 4] 6 | 6|1 | 5] 3|0 5| 3| e 0"?,2
Revocatoria ol 1| 1o o |olol 1] o]o|lo]o 3| O
TOTALES 747 | 853 | 849 | 679 | 977 | 898 | 909 | 961 | 996 | 910 | 994 | 539 10312

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno

Durante 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 servicio en la Personeria Municipal de Itagiii, como se detalla en la tabla anterior
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En esta relacién 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 12,10% con un total de 1248/10312,
Incidente de Desacato 560 con un porcentaje de participacion del 5,43%

Asesorias en Derecho Civil, se registran 1483/10.312, representa un porcentaje de 14,38%

Derechos de Peticién 1012, lo que representa un porcentaje de 9,81%

Es preciso anotar que el mayor numero de las acciones de tutela que interponen los
usuarios es en tema relacionado con la salud tanto en el régimen contributivo como en el
subsidiado por posibles casos de vulneracién en atencién en el derecho a la salud.

Atenciones Realizadas Consolidadas trimestrales

ene- | feb- | mar- | abr- | may- | jun- | jul- | ago- | sept- | oct- | nov- | dic- | TOTAL
23 23 23 23 23 23 | 23 23 23 23 23 23 ES
Atenciones
Registradasenla | 740 | 853 | 849 | 679 | 977 | 898 [ 909 | 961 | 996 | 910 | 990 | 550 | 10312
PQRS
Consolidado 2442 2554 2866 2450
Trimestral
Primer Trimestre Segundo Trimestre | Tercer Trimestre Cuarto Trimestre
Atenciones Realizadas Acciones de Tutela Consolidadas trimestrales
ene- | feb- | mar- | abr- | may- | jun- | jul- | ago- | sept- | oct- | nov- | dic- | TOTAL
23 23 23 23 23 23 | 23 23 23 23 23 23 ES
Acciones de Tutela 118 178 163 147 189 156 217 239 268 219 228 131 2253
Consolidado 459 492 724 578
Trimestral
Primer Trimestre Segundo Trimestre | Tercer Trimestre Cuarto Trimestre

La EPS e IPS que mas tutelas representa es con 869 y Sura con 514 respectivamente
entre otras Salud Total, Nueva EPS

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)

Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
VW, personerlaltagm gOV.CO

0 00C0E

icontec

ISO 9001

COQ-SC-CER427856




' Personeria

INFORME

Cédigo: FEM-15

Version: 03

Fecha: 24/02/2022

1. ATENCIONES PRESENCIALES.

Las atenciones registradas en el aplicativo de la Entidad (PQRS), durante el primero,
segundo y tercer trimestre del afio 2023, discriminados en cada una de las dependencias de
la Personeria de acuerdo a la necesidad de la comunidad que se acerca a la Entidad a
solicitar un servicio, los cuales estan catalogados en Asesorias, Derechos de Peticién,
Acciones de Tutela, entre otros, tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023

Elaboré: Yaneth quintero Salas- Contratista Apoyo asistencial

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023

Elaboré: Yaneth quintero Salas- Contratista Apoyo asistencial
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CONSOLIDADO ATENCIONES - TERCER TRIMESTRE 2023
DEPENDENCIA JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | CONSOLIDADO
Atencidn al Usuario 774 822 882 2.478
Casa de Justicia 74 79 50 203
Derechos Humanos 33 30 40 103
Derechos Colectivos 10 5 5 20
Penal y Familia 14 16 11 a1
Vigilancia Administrativa 4 9 8 21
TOTALES 909 961 996 2.866

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023

Elaboré: Yaneth quintero Salas- Contratista Apoyo asistencial

Es preciso anotar que dichas atenciones son clasificadas segun la necesidad de la comunidad
que se acercan a la Entidad a solicitar un servicio, los cuales estan catalogados en Asesorias,
Derechos de Peticién, Acciones de Tutela, entre otros; ésta informacion se puede visualizar en
el punto No 4 de este informe.

Reaqistro de Atenciones por Género:

Durante el segundo trimestre de 2023, la poblacién atendida fue de 10.320, 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 64.87. % y un 35,02% son hombres y LGTBIQ+ con
un porcentaje de 0,11, como se detalla en la siguiente tabla:

ene- | feb- | mar- | abr- | may- | jun- | jul- | ago- | sept- | oct- | nov- | dic- | TOTAL o
GENERO 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 ES %
Fem:”'” 487 | 536 | 559 | 433 | 631 | 594 | 621 | 615 | 654 | 590 | 639 | 336 | 6695 64'80/7
(o]
Manscf”" 260 | 317 | 290 | 246 | 346 | 304 | 287 | 342 | 341 | 320 | 347 | 214 | 3614 35'00/2
(o]
LGTBIQ+| 0 0 0 0 0 o | 1] 4 1 0 4 1 110110
TOTSA"E 747 | 853 | 849 | 679 | 977 | 898 | 909 | 961 | 996 | 910 | 990 | 551 10320

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboro: Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)

Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
Www.personeriaitagui.gov.co

0006

icontec

COQ-SC-CER427856




° Cédigo: FEM-15
Personeria INFORME Version: 03
de Itagui Fecha: 24/02/2022

Comportamiento de atencion por Género por trimestre:

TOTAL
ATENCIONES

Consolidado
Trimestral-Mujer 1582 1658 1890 1565

Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre

Consolidado
Trimestral-
Hombre

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboro: Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno

Poblacion atendida por condicidn social

En esta caracterizacion se puede evidenciar que de las 10.319 personas registradas en la
Personeria, 3.585 son amas de casa lo que equivale a un 34.74%, Adulto Mayor 1101 con un
10,67%, y posteriormente en una menor escala de servicios atendidos se encuentran los
demas grupos poblacionales tal como se refleja en el siguiente cuadro:

CONDICION SOCIAL ene-23 | feb-23 | mar-23 | abr-23 | may-23 | jun-23 | jul-23 | ago-23 | sept-23 | oct-23 | nov-23 | dic-23 | TOTALES
%

Adulto Mayor 64 96 90 74 120 112 84 111 107 99 82 62 1101 10,67%
Ama de Casa 246 304 307 221 343 308 339 306 377 315 339 180 3585 34.74%
) o

Desempleado 51 66 59 42 76 56 60 58 57 57 76 39 697 6.75%
, o

Desplazado 27 42 40 45 48 26 60 37 35 30 33 14 437 423%
'y (]

Discapacitado 15 12 12 18 10 27 12 21 13 23 14 13 190 1.84%
, o

Empleado 124 142 158 111 202 156 163 194 187 165 220 119 1941 18.81%
A 0

Estudiante 13 8 5 11 6 6 4 8 9 12 15 12 109 1,06%
Habitante de Calle 0 0 2 1 3 1 1 1 0 0 0 0 o 0,09%
Independiente 79 114 124 100 119 137 121 155 135 139 146 69 1438 13.94%
) 0
Jefe de H 4 2 5 7 5 6 4 4 2 5 4 1 49

efe de Hogar 0,47%

oﬂ
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CONDICION SOCIAL ene-23 | feb-23 | mar-23 | abr-23 | may-23 | jun-23 | jul-23 | ago-23 | sept-23 | oct-23 | nov-23 | dic-23 | TOTALES %

Madre Cabeza de Hogar 1 3 1 1 4 8 2 6 4 1 0 31 0,30%
Pensionado 39 64 45 46 41 55 59 57 70 61 60 41 638 6,18%
Profesional 1 0 1 2 0 0 0 3 4 0 0 0 11 0,11%
Sin Identificar 83 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 83 0,80%
TOTALES 747 853 849 679 977 898 909 961 996 910 990 550 10319

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboro: Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno

Poblacién Atendida por Municipio:

En la tabla anterior Se puede observar que a pesar de que se atendieron 10. 312, personas,

Igualmente son atendidos usuarios provenientes de otros municipios diferentes a ltagi, el
mayor numero de personas que se acercan a la Entidad a requerir un servicio son
provenientes de nuestro Municipio, con un 87,43%, y solo un porcentaje de 8,65% de
Medellin; otros municipios 86,47%, seguido de Medellin 1009, personas atendidas con un
porcentaje de 9,78%% y los demas municipios de Antioquia y de otros departamentos
Manizales — Caldas, Barranquilla-Atlantico y un ciudadano espafiol, como se detalla en la
siguiente tabla:

MUNICIPIO/CIUDAD DE ene- feb- mar- abr- may- jun- jul- ago- sept- oct- nov- dic- | TOTALE %
DESTINO 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 S °
. . 1 0 2 2 1 0 0 2 0 1 0 10 0,10%
Amaga - Antioquia
0y
Andes - Antioquia 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0,01%
[
Angeldpolis - Antioquia 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0,03%
0
Apartadd - Antioquia 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
. . . 0 2 0 3 0 0 0 0 1 1 0 7 0,07%
Armenia - Antioquia
0y
Barbosa - Antioquia 2 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 3 0,03%
0y
Bello - Antioquia 3 2 4 1 2 1 4 3 1 5 2 32 0,31%
1 1 19
Betania - Antioquia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,01%
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MUNICIPIO/CIUDAD DE ene- feb- mar- abr- may- jun- jul- ago- sept- oct- nov- dic- | TOTALE %
DESTINO 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 S ’
0
Betulia - Antioquia 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 2 0,02%
. . . 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2 0,02%
Bolivar - Antioquia
0
Bogota D.C. - Cundinamarca 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 2 0,02%
0
Caldas - Antioquia 1 5 0 1 5 3 3 3 1 3 3 0 28 0,27%
0y
Carmen de Viboral - Antioquia 0 0 0 ! 0 0 2 0 0 0 0 0 3 0,03%
. . . 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 0,02%
Caucasia - Antioquia
) N 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
Cisneros - Antioquia
0
Concordia - Antioquia 0 0 0 ! 0 0 0 0 2 1 ! 0 5 0,05%
0y
Copacabana - Antioquia 0 0 0 0 ! ! 0 ! 0 0 ! 0 4 0,04%
0y
El Pefiol - Antioquia 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
0
El Retiro - Antioquia 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
. - 4 9 16 5 3 9 9 4 4 8 9 9 89 0,86%
Envigado - Antioquia
0
Fredonia - Antioguia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 2 0,02%
0
Girardota - Antioquia ! 0 ! 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,02%
[
Gomez Plata - Antioquia 0 0 0 0 ! 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
- - 1 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 3 0,03%
Heliconia - Antioquia
0y
La Estrella - Antioquia 2 4 12 7 9 10 6 13 11 8 8 0 90 0,87%
0y
Liborina - Antioquia 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
0y
Marinilla - Antioquia 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0,02%
o . . 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0,01%
Pefiol - Antioquia
. . 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0,01%
Pereira - Risaralda
0
Pueblorrico - Antioquia 0 0 ! 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
0y
Puerto Berrio - Antioquia 0 0 0 ! 0 0 ! 0 0 0 0 0 2 0,02%
0
Quibdé - Chocé 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 3 0,03%
. _— 0 0 0 0 2 1 0 0 1 0 0 0 4 0,04%
Rionegro - Antioquia
0
Sabaneta - Antioquia 4 5 3 4 3 8 3 1 4 5 3 0 43 0,42%
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MUNICIPIO/CIUDAD DE ene- feb- mar- abr- may- jun- jul- ago- sept- oct- nov- dic- | TOTALE %
DESTINO 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 S ’
0
San Vicente - Antioquia 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0,01%
0y
San Luis - Antioquia 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
0
Santa Barbara - Antioquia ! ! ! 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0,03%
Santa Fé de Antioquia - 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0,01%
Antioquia
0
Santa Rosa de Osos - Antioquia 0 0 ! 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
. Lo 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 3 0,03%
Sonson - Antioquia
. Lo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,01%
Sopetran - Antioquia
. - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0,01%
Taraza - Antioquia
0
Abejorral- Antioquia 0 2 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 4 0,04%
. - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,01%
Bolivar -Antioquia
0
Betulia -Antioquia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,01%
. . _— 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,01%
Hispania-Antioquia
. - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,01%
Jericé - Antioquia
0
Estrella - Antioquia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0,09%
[
Manizales - Caldas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,01%
0y
Barranquilla-Atlantico 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,01%
. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,01%
Espafa-Europa
. . 62 90 71 48 100 73 88 82 89 86 105 115 1009 9,78%
Medellin - Antioquia
- 656 730 737 600 844 789 788 847 878 791 851 406 8917 86,47
Itaglii - Antioquia %
TOTALES 740 853 849 679 977 898 909 961 996 910 990 550 10312

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboro: Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno

Consoli isf

ion del ri

En el siguiente cuadro se puede evidenciar que el nivel de satisfaccion de la comunidad
encuestada y se toma como referencia durante el tercer trimestre 2023 fue del 99.62%.
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Personeria INFORME
de Itagui

Cédigo: FEM-15

Version: 03

Fecha: 24/02/2022

Consolidado Tercer Trimestre-2023

NIVEL DE

N PREGUNTAS SATISFACCION

Pregunta 1: ; Como califica usted la asesoria y/o

0,
realizacion del tramite brindado por la Personeria? 98,57%

Pregunta 2: ; Como califica usted el tiempo de espera

0
para ser atendido? 99,57%

Pregunta 3: ;,Cual es el grado de satisfaccion en general

0
que tiene con la Personeria Municipal de Itagui? S

Pregunta 4: ¢ La informacion suministrada por parte de
4 la Personeria Municipal de Itagui fue clara y util para su 99,57%
requerimiento?

PROMEDIO TOTAL 99,62%

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboro: Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno

En términos generales, la percepcion promedio de las encuestas de satisfaccién al usuario
durante el tercer trimestre del afio 2023, arroja un nivel de satisfaccién del 99.62% frente a un
nivel de insatisfaccion del 0.38%; esto se debe a que algunas personas se van disgustadas por
lo que tenian la expectativa de que en la atencién les iban a solucionar los problemas, ademas

de esto manifiestan que el tiempo de espera fue demasiado largo.

Dentro del formato FEM-12 Encuesta de Satisfaccion al Usuario, las personas encuestadas
tienen la opcién de diligenciar el campo de “Sugerencias y/o Recomendaciones”, encontrando lo

siguiente por parte de cada una de los encuestados, asi:

» “Tuve un poco de confusion porque el tema era una sucesion y otros abogados lo habian

asesorado diferente”’.
“Muy buena la atencién”.

asesoria’.

“Saper bien”.
“Excelente atencion’.
“Excelente todo”.

“Muy buen servicio, gracias por escucharnos. Felicitaciones”.
“Prioridad para los discapacitados y solicitud de bafios publicos”,

‘Me senti muy bien atendida’.

‘La gestion fue oportuna’.

“Excelente atencion’.

“Muchas bendiciones para este personal maravilloso”.
“Excelente servicio”.

VVYVVVVVVYVYVYYVYYVYY VY

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5 .
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co icontec
www.personeriaitagui.gov.co

0O O 1SO 9001

COQ-SC-CER427856

No Sabe/No
Responde

0%

0%

0%

0%

0%

“Se demoré un poco. El abogado no tuvo solucion. No puede llevar el proceso. Solo

“Que sigan trabajando por el bienestar del ciudadano. Muchas gracias’.

“Si no fuera por la Personeria la salud estaria muy deteriorada o fallecida’.




® Cdédigo: FEM-15
. Personeria INFORME Version: 03
de Itagui Fecha: 2410212022
» “Felicitaciones, se maneja buena atencién. Quedo agradecida’.
» “Excelente y de gran ayuda’.
» “Muy satisfecho con el servicio. Excelente”.
» “Continuar con las asesorias ya que son tan eficientes”.
» “Me encuentro muy agradecido con ustedes”.
» “Gracias por este importante servicio que brindan a toda la comunidad”.
» “Respuestas inconclusas. No quedo satisfecho con la respuesta’.
» “No le solucionaron la tutela porque sigue con la misma problematica’.
» “Inconforme con la asesoria porque no le dieron solucién, necesita contratar un abogado”.
» “Excelente servicio, asesoria y explicacion. Felicitaciones”.

Indicadores del Ingreso por tipo de Solicitud PQRDSF sistema SISGED- :

En la siguiente tabla se muestra el canal de Ingreso por recepcion PQRS, en el sistema
SISGED,

DEL TOTAL 241 PQRS QUE INGRASARON Y FUERON REPORTADOS SE DIO
RESPUESTA DE MANERA OPORTUNA AL 100%

PERSONERiA MUNICIPAL DE ITAGii
Personerit jupicapoREs DEL SISTEMA DE PQRDSF
de ltagi

2. INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD

Paticidn da Peticidn de Paticidn de

Denuncia  Felicitacian

Consulta ‘Documantaclén. informacidn
Atencian al ciudadano 1 = 0 0 F 4 0 1 21
Derechos colectivos y de ambiente 1 o 8 4 2 3 ] 1 a2
Derechas humanos 0 0 1 3 . 10 0 a ° 14
Despacha 0 [ 3 1 n 1 ] 0 18
| Oficing Asesora de Comunicaciones ] (] 0 (1] 0 a 0 0 0
Dficina de cantrol interno 0 0 [/ 0 0 0 [ ] 0
Penal y de familia 0 o a 1 8 a (] (1] 9
Secretaria general 0 L] a & 2 1 0 ] 6
| vigifancia administrativa | o o 3 18 18 93 1 0 Cm
Sin Asignar 0 0 0 o 0 a a 0 o

Fuente Sistema SISGED- PQRS vigencia 2023
Elaboré: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control interno
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Acumulado Indicadores del Ingreso por recepcion PQRDSF sistema SISGED- :

Acumulado del indicados PQRS primer semestre de 2023, ingreso por canal de recepciéon con
un total de 150 y por dependencias, con un mayor de porcentaje de ingreso de de la
delegatura de la Vigilancia Administrativa con 89Solicitudes Recepcionadas que representa el
59,33% y seguido de la delegatura de los Derechos Colectivos y del Ambiente con un total de
24 que representa el 16,00% seguido de Atencion al Ciudadano con 14 con el 9,335% vy la
delegatura de Derechos humanos 8 con el 5,33%, entre otros como se sefiala en la siguiente
tabla:

e
PERSONER{A MUNICIPAL DE ITAGii
Personeria ypicanoRres DEL SISTEMA DE PQRDSF
de Rtaglf

PERIODO DEL INDICADOR FECHA DE GENERACION DEPENDENCIAS

Del domingo 01 de enero del 2023 al miércoles 10 de

enero del 2024 miércoles 10 de enero del 2024 Todas

1. INGRESDS POR CANAL DE RECEPCION

Corren Corren Correo

Buzanes Digital Personalmente Radicacién Web Talefenicamente ‘Tatales

Certificado Electronico Simple
Atencion al ciudadano o ] 6 . 0 (1] 13 2 0 . 21
Derechos colectivos y de ambiente a 2 a (] (1] 2?:_ g o 42
Derechos humanos o 2 7 0 (] 5 o 0 14
Despacho Li] 1] 14 0 a 2 o 0 16
Oficina Asesora de Comunicaciones (1} 0 0 0 0 (15 0 0
Oficing de control interno a o a 0 0 o o o o
Penaly de familia o il 5 0 0 4 0 0 9
Secretaria genaral a 1 1 o a 4 o o B
Vigilancia administrativa 0 2 a0 S o 59 a 1 133
Sin Asignar i} 1] a o (1] 4] o o 4]

Fuente Sistema SISGED- PQRS vigencia 2023
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control interno

TIEMPO DE SOLUCION

De un total de 236 PQRS Recepcionadas, Fue Respondida un (2) fuera de los términos, con 12,
dias habiles de manera extemporanea una solicitud, La que representa el 99,33% de efectividad
en las respuestas cabe anotar que La ilicitud no fue sustancial, no se afecto el deber funcional
de la administracién y mucho menos los derechos que le asisten a los usuarios de expresar
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felicitaciones por los servicios que presta la personeria municipal de Itagii

Derecho de peticion reside en la resolucion pronta y oportuna, si bien se dio respuesta al usuario
fuera de los términos, con menos 12 habiles, en tal sentido el mismo obedece a una “felicitacion
por la asesoria prestada en la atencién al usuario” la cual fue deposita en el Buzén de
Sugerencias como una felicitacion y la respuesta fue publicadas en la cartelera institucional por
el Secretario General area de comunicaciones para solicitar el cierre de sistema SISGED_PQRS
de la Personeria ltagui

No Obstante, se recomendé Suscribir Plan de Mejoramiento al area encargada, para determinar
que tramite debe surtir una comunicacién entrante interna en el caso de una FELICITACION.

Personeriq INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDSF

. PERSONERA MUNICIPAL DE ITAGiii
‘ de lta

3. TIEMPO DE SOLUCION

 Atencion al ciudadano 0 o 20 1
Derachos colectivos y de ambiente b3 o 41 Q
Derechos humanos 0 o 14 a
Despacho 1 o 15 0
Oficina Asesora de Comunicationes 0 o 0 a
Oficina de control interno o o o a
Penal y de famiia: o o 5 ' 0
Secretaria general 0 o 5 1
'_B‘Ig_i_lamu_x administrativa | 1 o 132 ]
Sin Asignar a o 1] 0

TOTALES 3 i o | 236 i 2

Fuente Sistema SISGED- PQRS vigencia 2023
Elaboro: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control interno

C/c correo electronico: Control Interno, Despacho, Secretaria General- Asesor Planeacion
Anexos: Informe Caracterizacion de Usuarios 01 de enero a 31 diciembre vigencia 2023

Atentamente,

o

ARLEY DE JESUS RAMIREZ PARINO

Jefe Oficina de Control Interno- Personeria de ltagii
Proyecto/ Arley de Jestis Ramirez — Jefe-OFF C.I-
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