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Asunto: Informe Seguimientos P.Q.R.S, periodo 01 enero a 30 de marzo de 2021
Respectado Doctor Chica:

Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 87 de 1993 y demas decretos
reglamentarios, la Oficina de Control Interno presenta Informe de seguimiento de las
P.Q.R.S de la Personeria Municipal de Itagiii, correspondiente al primer trimestre de la
vigencia 2021.

Este informe se presenta enfocado en la séptima dimension de la politica de Control
Interno establecida en el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion MIPG, bajo la
estructura del Modelo Estandar de Control Interno -MECI.

Favor publicarlo en la pagina Web de la Entidad.

Cordialmente,

Jéfe dé la,Oficina de Control Interno ‘

CC. Dra. LINA MARCELA CANO HOYOS- Secretaria General.
Dra. PAULA TRUJILLO GONZALEZ - Asesora de Planeacién

Se envia copia del informe por correos electrénicos. ‘

Anexo: doce (12)folios. ‘
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TEMA INFORME DE SEGUIMIENTO PQRS
E PERIODO Enero 1°-Marzo 31 de
JEFE DE CONTROL EMILSEN EVALUADO 2021
INTERNO O QUIEN VARGAS MARIN FECHA DE
HACE SUS VECES ELABORACION Abril 12 de 2021

INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS,
PERIODO DE ENERO 1° A MARZO 31 DE 2021.

El presente documento contiene el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las Delegaturas y Oficinas de la Personeria
Municipal de Itagli. En el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo de
2021, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las
recomendaciones a los responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento
contindo de la entidad.

De otra parte, se relaciona la informacién pertinente sobre las solicitudes a través de las
redes sociales y reporte estadistico del servicio prestado, de igual forma, se realiza una
compilaciéon de la informacion del comportamiento de las PQRSD por los diferentes canales
de atencién. Finalmente, y con fundamento en la informacion analizada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el propésito de mejorar la prestaciéon
del servicio a los grupos de valor de la Entidad.

La Oficina de Control Interno, hizo verificacion de los registros de informacion que, sobre
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se tienen en la Entidad, para el primer trimestre
de 2021, en cumplimiento de las funciones establecidas en la ley 87 de 1993, articulo 12
literal i) y de acuerdo a lo consagrado en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011.

De igual forma verifica y garantiza la oportunidad en la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana y de atencién al ciudadano con base en la transparencia, eficiencia y
modernizacion publica, y mecanismos de atencién al ciudadano ya sea de manera virtual o
presencial.

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
facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos.
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o Ley 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 béasicas 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 Cédigo 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

De acuerdo con la obligacién establecida en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, la Oficina
de Control Interno debera presentar al menos un informe semestral de seguimiento sobre el
cumplimiento de las disposiciones referentes a peticiones, quejas y sugerencias.

De acuerdo con lo anterior, a través del presente informe se pretende hacer seguimiento a
las acciones para el debido cumplimiento del proceso de PQRS: esta evaluacion
corresponde al periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2021, y
teniendo en cuenta que ya se presentd la informacién correspondiente con corte a 31 de
marzo, se hace énfasis en el trimestre enero— marzo de 2021.

OBJETIVO GENERAL.:
Presentar estadisticas de las PQRS que ingresaron en el primer trimestre de la vigencia
2021 a la Personeria Municipal de Itagiii 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.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Realizar seguimiento y evaluacion a la gestion de la entidad frente a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de la ciudadania que llegan a través de los diferentes medios de
atencion, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y
efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccién y a los responsables
de los procesos, con el fin de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

METODOLOGIA

Las estadisticas se soportan en la informacién de los reportes arrojados por el Software de
PQRS, ademas de los datos obtenidos por las actas del buzén de Peticiones quejas
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reclamos y sugerencias
ENCUESTA

La Entidad permanentemente esta realizando encuestas de satisfaccion en la Oficina de
Atencion al Ciudadano.

El articulo 7° de la Ley 1437 de 2011, establece los deberes que le asisten a las autoridades,
frente a las personas que ante ellas acudan y en relaciéon con los asuntos que tramiten.

Para ello, para evaluar el tratamiento que se da a los usuarios y para dar cumplimiento al
plan de accion, la entidad, realiza encuesta al 10% de los ciudadanos.

Verificando que las encuestas realizadas en el mes de febrero, estan por debajo del
porcentaje establecido y en el mes de enero y marzo, estan por encima del porcentaje
establecido

MES 10% %
Atenciones Cumplimiento
ENERO 641 64 80
FEBRERO 823 82 78
MARZO 769 77 105
TOTAL 2233 223 263
PORCENTAJE 100% 10% 11.77%

En el primer trimestre se cumplido con el 100% de la meta establecida en el plan de accion.

CANALES DE ATENCION.

La Personeria Municipal cuenta con cuatro canales de atencién, a través de los cuales los
ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias sobre temas competencia de la entidad.

> Escrito; Compuesto por el correo fisico, el correo electronico institucional y el
formulario electrénico dispuesto en el portal web de la Personeria Municipal de Itagii.

| de ttagiii {CAMD)
piso %
aitaguigov.co




Cédigo: FEM-15

' Personeria INFORME Versién: 02
de ltagui Fecha: 19/03/2020

» Presencial: Permite el contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores
publicos de la Entidad, cuando éstos acceden a las instalaciones fisicas de la
Personeria.

» Telefonico: Permite el contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos
de la Personeria Municipal de Itagiii, a través de los medios telefénicos dispuestos

» Virtual: Permite el enlace entre el ciudadano y los servidores publicos de la Personeria
Municipal de Itagli, a través de medios electrénicos tales como chat, foros, y redes
sociales institucionales.

SERVICIOS

DERECHO DE PETICION:

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas 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 resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio o
interponer recursos.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea

necesario invocarlo. El Derecho de Peticion puede ser ejercido a través de modalidades tales
como:

» SOLICITUD DE INFORMACION: Demanda al acceso a informacién, documentos,
actos o actuaciones adelantadas por la entidad, ademas incluye los requerimientos

realizados por otras autoridades del sector publico.

» SOLICITUD DE COPIAS: Requerimiento para la reproduccion de documentos que
reposan en los archivos de la entidad.

» CONSULTA: Peticion a través de la cual se somete a consideracion de la Personeria
Municipal de Itagii, un caso o asunto relacionado con los temas de nuestra

competencia, para que previo a un andlisis juridico se emita el correspondiente
concepto.

» QUEJA: Es toda manifestacion de insatisfaccién, relacionada con la conducta o

comportamiento inadecuado del personal del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica.

Lentro Administrativo Municipal de ftaniii (CAMD
Cea. 51 # 51 - inn =

ial, piso
arsoneriaitaguigoves
FoV.CO

SE - CERAIIRGS




h Cédigo: FEM-15
y Personeria INFORME Version: 02
de Itagui Fecha: 19/03/2020

RECLAMO: Es toda manifestacién de inconformidad sobre el servicio que presta ella
Entidad, y que conlleva a la insatisfaccion de un derecho.

SUGERENCIA: Propuesta o recomendacion presentada por un ciudadano al que
inquiere incidir en el mejoramiento de un procedimiento, proceso, servicio o producto.

Y

DENUNCIA: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para
que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se debe revelar las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

DEPENDENCIAS ESPECIALIZADAS EN ATENDER QUEJAS, RECLAMOS Y DAR
ORIENTACION AL PUBLICO.

La Ley 1437 de 2011, en el articulo 7° numeral 7 establece que se debe “Atribuir a
dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacién al
publico”. En relacion con este punto se pudo constatar en el presente seguimiento y en la
auditoria de atencion al ciudadano que el lider del Proceso es la Secretaria General, que se
cuenta con tres puestos de atencion independientes y una recepcion. Se cuenta con sistema
de turnos y atencién 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 atencion a los ciudadanos que lo
requieran.

ESPACIO PARA PQRS EN LA WEB

En pagina web La norma establece que todas las entidades publicas deberan contar con un
espacio en su pagina web principal para que los usuarios presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico. De igual
manera se establece que debera existir un link de peticiones quejas, sugerencias y reclamos
de facil acceso para que los usuarios realicen sus comentarios.

La Personeria tiene dispuesto en la franja izquierda media de su pagina web
www.personeriaitagui.gov.co PQRSDF, que nos remite a “presentar peticiones, quejas,
reclamos, denuncias o felicitaciones por motivos de interés general o particular. Como
usuario registrado o usuario anénimo, la Personeria de Itagtii - Antioquia a través de las
Oficinas de Atencion al Ciudadano atendera su solicitud, por lo que requerimos tenga en
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cuenta los siguientes puntos antes de registrar su solicitud:”

TIEMPOS DE RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DURANTE LA PANDEMIA (COVID-19

De conformidad con lo establecido en el Decreto Nacional 491 de 2020. “Por el cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones publicas y se toman medidas para Ia proteccién laboral y de los contratistas
de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”, Articulo 5. Ampliacion de términos para
atender las peticiones.

TIPOLOGIA
Consulta

LEY 1755 DE 2015
30 dias habiles

DECRETO 491 DE 2020
35 dias habiles

Felicitaciones

15 dias habiles

30 dias habiles

Derecho de Peticion
de Interés General

15 dias habiles

30 dias habiles

Queja

15 dias habiles

30 dias habiles

Denuncias por actos
de Corrupcion

15 dias habiles

30 dias habiles

Derecho de Peticion
de Interés Particular

15 dias habiles

30 dias habiles

Reclamo

15 dias habiles

30 dias habiles

Solicitud de Acceso a
la Informacién

10 dias habiles

20 dias habiles

Solicitud de copias

10 dias habiles

20 dias habiles

En la pagina se explica los estados por los que debe pasar la solicitud:

ESTADOS POR LOS QUE DEBE PASAR SU SOLICITUD

YV V Y Y

Recibo y radicacion en el sistema
Verificacion de la solicitud
Asignacion de dependencia y/o funcionario
Evaluacion de la solicitud
Envio de respuesta

Y nos remite a registrar solicitud o a verificar solicitud, segtn los siguientes links:
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Formulario de Registro

Los campos con (*) son obligatorios. Recuerde que si brinda mayor informacion facnltara la

labor para el proceso de su solicitud.

(") Tipo de Solicitud

i Peticidn de Informacion

NlUmero de identificaciéni

Tipo de Identificacion

i Seleccione el tipo de ident'rficacién” )

Nombres / Razon Sociali
Apellidos / Representante Legali

(*) Correo Electronico

Teléfono Celular:

Telefono Fijoi

Pais
i "Colombia ~]
seleccione el Departamento
Departamento ! e -
; seleccione la Ciudad
Ciudad l .‘.’J

Direccic')ng
Barrio o Veredai "

Caodigo Postal

(*) Descripcion 2

Adjuntar Archivos

Centro Asiministrativo Municipal c!e lh giit (CAM)
C \ft lhs-rufmnglqun
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Seleccione uno o varios archivos.

VERIFICACION Y SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES

Ingrese el codigo de identificacion de la solicitud realizada, para verificar el estado en que
esta se encuentra.

1 .BUSCAR

La Gestion de las PQRS FORMA PARTE DIRECTRIZ ESTRATEGICA (6) ATENCION
EFICAZ AL CIUDADANO y cuyo objetivo especifico es

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

La demanda de los ciudadanos en tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencia, de los ciudadanos y partes interesadas, que estén relacionados a la
Atencion al Ciudadano. Se relaciona por meses de la siguiente forma:

PERIODO _ 2020 2021
Enero 1.044 641
Febrero 936 823
Marzo 775 769

TOTAL 2.755 2.233

Se aprecia una disminucion del 18.95% respecto al primer trimestre del afio anterior,
presumiblemente debido a la crisis sanitaria a nivel mundial y nacional por la pandemia
(CIVID19). Y la expedicion de la resolucion 000222 de 25 de febrero de 2021 del Ministerio
de Salud y proteccién social donde se prorroga la emergencia sanitaria hasta el 31 de mayo
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de 2021.

CUMPLIMIENTO DE TERMINOS PQRS

Mediante el sistema de consulta presenciales, se observé el ingreso de 2.233 solicitudes, en
el periodo Enero- marzo de 2021, en este mismo periodo ingresan directamente por el
sistema PQRS 271, de las cuales 232 corresponden a otros medios y 39 peticiones por la
WEB.

Asi mismo, el sistema registra que todas las peticiones fueron resueltas de manera oportuna
de acuerdo al procedimiento de la Entidad.

PETICIONES Y ASESORIAS PRESENCIALES

El mayor numero de atenciones presenciales en la entidad esta centralizado en los
servidores de atencion al ciudadano, el cual depende de la Secretaria General con 1708
atenciones que corresponde a 76.49%.

DEPENDENCIA NUMERO PQRSD PORCENTAJE DE ASIGNACION
Derechos Colectivos a0 4,03%
Penal y Familia 33 1,48%
Derechos Humanos 264 11,82%
Secretaria General (Atencion Ciudadano) 1708 76,49%
Vigilancia Administrativa 38 1,70%
Despacho 69 3,09%
Sin asignar 31 1,39%
TOTAL 2233 100,00%

Después de realizar el analisis estadistico al software de PQRDS, se puede evidenciar que,
durante el primer trimestre del 2021, quedaron reflejadas 31 solitud sin asignar, de las cuales
5 de estas se encuentran pendientes de resolver, se puede observar que estas quedan sin
asignar ya que el sistema esta permitiendo el cierre de las mismas sin tener una persona

asignada.
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CLASIFICACION POR SEXO

SEXO ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIJE
FEMENINO 374 508 462 1344 60,19%
MASCULINO 260 311 297 868 38,87%
SIN ASIGNAR 7 4 10 21 0,94%
TOTAL 641 823 769 2233 100,00%

Que durante el primero trimestre la atencion fue del 60.19% para atencion de mujeres.

PETICIONES Y ASESORIAS POR OTROS MEDIOS Y LA PAGIA WEB

La Delegatura para los derechos colectivos y de ambiente fue la dependencia con mayor
nimero de PQRS 94, que representan el 34.69%; seguida de Delegatura de Vigilancia
Administrativa con 78 que equivale al 28.78%.

_ NUMERO
DEPENDENCIA PQRS PORCENTAJE
Atencién al ciudadano 19 7,01%
Delegatura para los derechos colectivos y de
ambiente 94 34,69%
Delegatura en lo penal y familia 32 11,81%
Delegatura para los derechos humanos 44 16,24%
Delegatura Vigilancia Administrativa 78 28,78%
Despacho 1 0,37%
Secretaria general 2 0,74%
Sin asignar 1 0,37%
TOTAL 271 100,00%
—
i —
) ok

@ D O




Codigo: FEM-15
Persongs;la INFORME Versi6n: 02
Fecha: 19/03/2020

e itagui
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TIPO DE SQLICITUD POR ASINACION DE USUARIOS-DEPENDENGIAS
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PORCENTAJES POR ASINACION DE USUARIOS-DEPENDENCIAS
Totales

& Mencion al ciudadano

B Delenada para kos derechios colectivos y de ambients
& Delegatiira ea b penal y da familia

7 Delegatura pata kos derechos humanes

71 Delegatura vigilancia administraliva

# Despacho

& Oficina de contie inlerno

B Secetaniageneral

| & Soporte

{1 SINASIGNAR

EL RESULTADO DE LOS INDICADORES SEGUN EL SISTEMA DE PQRSD
El resultado de los indicadores de los usuarios atendidos por otros medios fue el siguiente en
el primer trimestre de 2021:

271 PQRS incluidas WEB, TELEFONICAS Y REDES SOCIALES, de las cuales 39 PQRS
equivalen al 14.39% que corresponden a pagina web, 232 PQRS que representan el 85.61%
por otros medios.

Numero de PQRDS respondidas dentro de los plazos establecidos 227, la cual equivale al
83.76%.
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Numero de PQRDS pendientes por responder 44 que representan el 16.24%.

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION
250 - | (1 Respondidas |
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EFICACIA EN LAS RESPUESTAS OTROS MEDIOS: A continuacion, se muestra el grafico
del Software PQRS, relacionado con la eficacia:
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TOTALES POR MEDIO DE RECEPCION
f{] Tﬁlfales }

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

Solicitudes Web | |

" Soliludes Web
B Soliciludes Redes Scciales
Soliciludes Otres Medios

Solicitudes Redas Sociales {C

Solicitudes Ctros Medios

TOTALES POR ESTADO
[0 s |

PORCENTAJES POR ESTADO
h

Respondida

e ——

| gg Respmdldas '
i Pendientes
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Fendizntes

16%
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INGRESOS POR TIPOS DE SOLICITUD
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Solicitudes Web
Solicihules Redes Sociales
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INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD

Citaciones ]
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SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION

Como se puede observar en los dos graficos anteriores, el total de PQRSD recepcionados en
la pagina web y otros medios fue de 271, de los cuales 227 se respondieron del dentro del
rango que equivale al 83.76%, pendientes dentro del rango que son el 16.24% que
corresponde a 44, respondidos fuera de rango 0%, pendientes fuera del rango el 0%.

ACTUACIONES CON CORTE AL 31 DE MARZO DE 2021

Es importante anotar que no se presentaron quejas por las atenciones o solicitudes resueltas
a los ciudadanos.

'CONSOLIDADO DE LAS ACTUACIONES REALIZADAS : :
TIPO DE CONSULTA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL| PORCENTAIE
TUTELAS L - 47 88 69 | 204 9,14%
ACCION POPULAR L 0 0 0 0 0,00%
AMPARODDEPORREZR i = . e 0l | 5 1 2 | 5 0,22%
ASESORIA DERECHOS ADMINISTRATIVOS | 2 2 6 10 0,45%
ASESORIA DERECHOCIVIL i 181 224 220 | 625 27,99%
ASESORIA DERECHO COMERCIAL | 4 12 6 22 0,99%
ASESORIAENEDUGACION = =« = = . | 3 14 4 21 0,94%
ASESORIAPENSION @ = = b 12 13 8 35 1,57%
ASESORIAENSALUD: &0 .. | 101 103 91 295 13,21%
ASESORIA FALLO DE TUTELA | el 9 1 2 5 0,22%
ASESORIA DE FAMILIA ] 36 51 44 131 5,87%
ASESORIA DE INTERDICCION | 1 0 0 1 0,04%
ASESORIA LABORAL L 32 42 106 4,75%
ASESORIA VICTIMAS . | 70 66 55 | 191 8,55%
ASESORIA PENAL . e 14 13 31 58 2,60%
ASESORIA PROPIEDAD HORIZONTAL 2 0 0 2 | 0,09%
ASESORIA SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS 4 8 8 20 0,90%
ASESORIATRANSITO _ 13 12 11 36 1,61%
CITACIONVERSIONIIBRE | = = @ 0 0,00%
CITACIONES VIGILANCIA 4 2 7 13 0,58%
ASESORIA CONTRATO DE ARRENDAMIENTO | 24 25 21 70 3,13%
DECLARACION DESPLAZAMIENTO | 23 22 29 74 3,31%
pieteathie Municinsl de (igRit (Cami) < ' camin \
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DECLARACIONES L _ 0 4 4 0,18%
DEMANDA DEINETRDICCION e il o 0 1 1 0,04%
DERECHO DE SUCESION ' | 2 3 5 0,22%
DERECHOS COLECTIVOS Y DEL AMBIENTE 4 2 3 9 0,40%
'DERECHO DE PETICION ] ag 83 69 180 8,06%
DERECHOS CONSUMIDOR 0 1 1 2 0,09%
IMPUGNACION L 0 1 0 1 0,04%
INCIDENTE DE DESACATO ' ' 12 23 23 58 2,60%
MEMORIAL o ' 2 2 0,09%
MIGACION VENEZUELA 9 4 4 17 0,76%
QUEJA CONTRA SERVIDOR PUBLCIO 5 5 7 17 0,76%
RECLAMACION DIRECTA 0 1 0 1 0,04%
RECURSO DE REPOSICION 2 5 5 12 0,54%
'REVOCATORIA . 0 0 0 0 0,00%
TOTAL ! | 641 823 769 | 2233 100,00%
En el primer trimestre de 2021 las asesorias en derecho civil, totalizaron 625, es decir un

27.99% del total de las atenciones durante el periodo. Despues las asesorias en salud con
295 con un 13.21% de participacion. Después la Accion de Tutela con 204 con un 9.14% de
participacion y asesorias de victimas corresponde a un 8.55% de las atenciones, es decir
191 atenciones.

CLASIFICACION EN ATENCION A LA CONDICION SOCIAL 2021

CONSOLIDADO SEGUN CONDICION SOCIAL DE LOS USUARIOS
OCUPACION ENERO FEBRERO MARZO TOTAL PORCENTAIE
ADULTO MAYOR 46 104 99 249 11,15%
AMA DE CASA 187 299 224 710 31,80%
DESEMPLEADO 44 30 28 102 4,57%
DESPLAZADO 6 34 50 90 4,03%
DESCAPACITADO 2 24 16 42 1,88%
EMPLEADO 85 42 51 178 7,97%
ESTUDIANTE 3 7 4 14 0,63%
HABITANTE DE CALLE 2 2 0,09%
INDEPENDIENTE 95 86 87 268 12,00%
JEFE DE HOGAR 2 70 e 48 120 5,37%
MADRE CABEZA DE HOGAR 7 9 | 3 19 0,85%
,} o A T T :I'*’f;‘_‘w‘“““*’ {@ M
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NIRIOS Y ADOLENCESTES 2 1 3 0,13%
PENSIONADO 15 4 12 31 1,39%
PROFESIONAL 1 1 2 0,09%
SINCLASIFICAR 147 111 145 403 18,05%
TOTAL 641 823 769 2233 100,00%

Se puede observar que durante el primer trimestre de 2021 las amas de casa son las
principales usuarias que demandan atencién de la entidad con un 31.80%: sin clasificar un ||

18.05% es bastante significativo.

ATENCIONES POR LUGAR DE RESIDENCIA DE LOS USUARIOS 2021

MUNICIPIO ENERO FEBRERO | MARZO TOTAL PORCENTAIE
SIN ASIGNACION 4 5 1 10 0,45%
BELLO 5 8 1 14 0,63%
BRICENO ANTIOQUIA 2 0 0 2 0,09%
CALDAS 4 3 7 0,31%
CISNEROS ANTIOQUIA 2 1 3 0,13%
COPACABANA 1 0 1 2 0,09%
ENVIGADO 4 9 4 17 0,76%
FREDONIA 0 1 0 1 0,04%
HELICONIA 0 0 1 1 0,04%
ITAGUI 545 684 627 1856 83,12%
ITUANGO ANTIOQUIA 0 1 1 2 0,09%
JERICO 0 1 0 1 0,04%
LA ESTRELLA 0 7 9 16 0,72%
MARINILLA 0 1 0 1 0,04%
MEDELLIN 77 92 116 285 12,76%
PUERTO TRIUNFO 0 0 1 0,04%
SABANETA 1 8 12 0,54%
SANTA BARBARA 0 1 1 0,04%
SANTA MARTA MAGDALENA 0 0 1 1 0,04%
| TOTAL 641 823 769 2233 100,00%

A pesar que se atendié a ciudadanos de 18 municipios diferentes a Itagli durante el primer
trimestre de 2021, el porcentaje de atenciones a usuarios del municipio es muy alto 83.12%
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BUZON

Semanalmente se estd realizando la apertura del buzén en presencia de la secretaria
general, un servidor publico, el jefe de la Oficina de Control Interno y un ciudadano, en este
trimestre se recibieron tres felicitaciones con relacion a la prestacién del buen servicio de
los servidores publicos de la entidad.

DENCUNCIAS CONTRA EMPLEADOS O CONTRATISTAS DE LA ENTIDAD

Por informacién suministrada por la Secretaria General Como lider del proceso de talento
Humano, no se recibieron denuncias o quejas por corrupcion de los servidores publicos de la
Entidad, en el periodo evaluado.

RECOMENDACIONES

» Al momento de registrar los usuarios se debe clasificar su condicion social en el
Software de PQRSD.

» Retroalimentacion permanente sobre atencién al ciudadano para dar cumplimiento a lo
establecido en el articulo 76 de ia Ley 1474 de 2011.

» Como se puede observar en el presente informe de PQRSD, las dependencias son
responsables de los requerimientos asignados para su debida respuesta, se
recomienda continuar con el compromiso por parte de todos los funcionarios, en los
tiempos de respuesta a los peticionarios.

CONCLUSION

» Se puede concluir, que los usuarios cuentan con los medios tecnoldgicos suficientes
para la comunicacion con nuestra Entidad.

Jef¢ Oficlhaf/de Control Interno
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