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ACTA N° 1
Fecha: 27 de septiembre de Lugar: Casa Museo Ditaires Hora: 7.00 am 4.30 pm
2023
Asistentes: B Ausentes:
ALVARO ALONSO DUQUE MUNOZ
Personero
ANDREA TANGARIFE CANO No aplica

Personera Delegada Derecho Humanos
JHON FREDY HERNANDEZ VALLEJO
Personero Delegado Colectivos y Ambiente
JULIO ANDRES BUSTOS GONZALEZ
Personero Delegado Vigilancia Administrativa
LUZ MARINA RODRIGUEZ CASTANEDA
Personera Delegada Penal y Familia
ARLEY DE JESUS RAMIREZ PATINO

Jefe de Control Interno

ALEXANDER RICO OCAMPO

Secretario General

DIANA MARIA MEJIA TORO

Auxiliar Administrativa (Invitada)
RODOLFO ALEXANDER MIRA PEREZ
Abogado contratista (Invitado)

JHONY ALEXANDER ZAPATA ZAPATA
Contratista (Invitado)

Verificacion del quérum

Resultados de las Auditorias.
Retroalimentacion del Cliente.

2 8 Nog O @ -

10.Recomendaciones para la Mejora.
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Instalacion por parte del sefior personero ALVARO ALONSO DUQUE MUNOZ
Presentacion General del Sistema de Gestién de Ia Calidad.

Desempeiio de los Procesos y Conformidad del Producto.
Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas.

Revisién compromisos Revisién por la Direccién anterior.
Analisis de cambios que podrian afectar la Integridad del SGC.
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11.Proposiciones y Varios.

DESARROLLO DE LA REUNION.

Se da inicio a la Revisién a las 7.00 a.m. del dia 27 de septiembre de 2023, con la presencia
de los miembros de la Alta Direccién integrantes del Comité Institucional de Gestién y
Desempefio, en cabeza del sefior Personero y los Delegados de las diferentes delegaturas
quienes ejercen como lideres de los procesos y personas invitadas que tienen relacién con
los temas a tratar.

1. VERIFICACION DEL QUORUM

El Personero Municipal de Itagiii, doctor Alvaro Alonso Dugque, quien actia como
representante de la Alta Direccién para el Sistema de Gestion de la Calidad, verifica el
quérum para dar inicio a la reunion y comunica a todos los asistentes el orden del dia en el
gue se indican los temas que seran tratados en la revisién por la direccién, y que se cuentan
con datos consolidados aportados por todas las unidades administrativas y que los productos
y las decisiones que en ésta se generen se enviaran a cada dependencia con el fin de que
sean revisados y se tomen las acciones respectivas en reunién de comité primario por cada
delegatura. Solicita ademas a los asistentes registrarse en el formato respectivo de control de
asistencia, verificando que efectivamente estan todos los integrantes de la Alta Direccién,
que son lideres de procesos, observandose quérum suficiente para realizar la reunién, por lo
que se continla con el desarrollo de la misma. (Ver Lista de Asistencia).

2. INSTALACION

El sefior Personero, Doctor Alvaro Alonso Duque, presenta un saludo a los asistentes,
sefialando la importancia que tiene para la Entidad y para él como primera autoridad de la
Personeria del Municipio de Itagii, contar con un sistema de Gestion de Calidad, en el que
prevalezca la prestacion de servicios “con oportunidades para todos” los habitantes del
territorio y demas partes interesadas, en condiciones de eficiencia, calidad y transparencia,
fortaleciendo la ética y la transparencia de la Gestidén administrativa con procesos bien
definidos para que los servicios ofrecidos sean los mejores; insiste el sefior Personero en la
importancia de que los Delegados y todos los funcionarios se comprometan con el
mantenimiento y mejoramiento permanente del Sistema de Gestién de la Personeria del
Municipio de Itagli (SGC).

3. PRESENTACION GENERAL DEL SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD
Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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El Personero Alvaro Alonso Duque Mufioz, con el apoyo de la Auxiliar Administrativa Diana
Maria Mejia Toro quién es la encargada del manejo del Sistema de Gestién Calidad (SGC);
presentan a los asistentes el cumplimiento a la Visién, Misién, Politica de calidad, los
objetivos de calidad, el Mapa de procesos; contextualizandolos frente a la gestion por
procesos y la labor y aporte desde las funciones propias de cada unidad administrativa al
Sistema de Gestion, ante esto el sefior personero solicita de cada uno de los delegados su |
compromiso para que el SGC sea la herramienta que continué mejorando la gestiéon

administrativa y que permita generar oportunidades para elevar la calidad de vida de los

habitantes del municipio, como propésito principal de este modelo de gestion administrativa
con una proyeccion social.

Revision cumplimiento de la Visién.

Se realiza la revision del cumplimiento de la Visién de la Personeria proyectada, la cual
contiene el siguiente texto:

En el afio 2030, la Personeria Municipal de Itagiii sera reconocida a nivel regional como una
entidad con altos estandares de calidad, aplicando medios tecnoldgicos para promover y
divulgar la defensa de los derechos humanos, los derechos colectivos, del ambiente y la

familia, a la vez que garantiza la ética y la eficiencia administrativa, en el marco legal y del
codigo de integridad institucional.

Revision cumplimiento de la Misién.

La Personeria Municipal de ltagiii es un organismo de vigilancia y control, de caracter
independiente, que, en cumplimiento de sus facultades constitucionales y legales, promueve,
divulga y actia como agente de los derechos humanos, los derechos colectivos y del
ambiente y garantiza la moralidad y la eficiencia administrativa, la paz y la reconciliacién, a
través de estrategias y acciones que permitan mejorar la funcién publica.

Revision Politica de la Calidad

La Personeria Municipal de Itagiii es una entidad con certificacién 1SO 9001, que presta los
servicios a sus usuarios con altos estandares de calidad, buscando un profundo nivel de
satisfaccion y la mejora continua en sus procesos y procedimientos, a través de la defensa y
promocion de los derechos de primera, segunda y tercera generacion a favor de las personas
residentes y de transito en la ciudad de Itagiii, a su vez que promueve la eficiencia y la

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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transparencia en la gestion administrativa de las entidades del orden central y
descentralizado que manejan recursos publicos.

Se adiciona a la politica de calidad la palabra cuarta generacion, por lo que se realizaran los
cambios respectivos, donde sea necesario, quedando de la siguiente manera;

La Personeria Municipal de Itagiii es una entidad con certificacién 1SO 9001, que presta los

servicios a sus usuarios con altos estandares de calidad, buscando un profundo nivel de

satisfaccion y la mejora continua en sus procesos y procedimientos, a través de la defensa y
promocién de los derechos de primera, segunda, tercera y cuarta generacion a favor de las
personas residentes y de transito en la ciudad de Itagiif, a su vez que promueve la eficiencia
y la transparencia en la gestion administrativa de las entidades del orden central y
descentralizado que manejan recursos publicos.

Conocimiento de la Politica de la Calidad

Se aplicaron 31 encuestas a los servidores publicos y personal de apoyo en las diferentes
Delegaturas para verificar el conocimiento y apropiacién de la politica de Calidad, de los
cuales el 100% respondié de manera afirmativa sobre el conocimiento de la politica de
calidad.

Pregunta 1: ;i Conoce usted la Politica de Calidad Institucional?

4 CANTIDAD DE
DESCRIPCION PERSONAS PORCENTAJE
Sl 31 100%
NO 0 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 31 100%

Pregunta 3: ; Considera que es adecuada a la misién y vision de la entidad?

CANTIDAD DE

DESCRIPCION PERSONAS

PORCENTAJE

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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! 30 96,77%
L : 3,23%
TOTAL ENCUESTADOS 31 100%

Pregunta 4: ; Considera importante la Politica de Calidad para la entidad y sus

funcionarios?

A CANTIDAD DE
DESCRIPCION PERSONAS PORCENTAJE
Si 31 100,%
P ) 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 31 100%

Conocimiento de la Politica de Calidad
Vigencia Encuestados La conocen No la conocen
2020 22 91% 9%
2021 37 97% 3%
2022 29 100% 0%
2023 31 100% 0%

[ I |
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La grafica anterior muestra que se ha venido incrementando el conocimiento de la politica
de calidad desde el afo 2020 a lo que va corrido del afio 2023, lo que indica el
empoderamiento de los servidores de la Entidad.

Revision Politica de la Calidad.

Se realizé la revision a los objetivos de calidad para la vigencia 2021-2024, teniendo en
cuenta ademas la coherencia con la Politica de Calidad. A continuacién, se presentan los
objetivos de calidad:

e Garantizar que la prestacion del servicio de la Personeria llegue a los usuarios y
partes interesadas de manera oportuna, eficiente y eficaz.

Durante la vigencia se viene prestando el servicio de manera oportuna, eficiente y eficaz,
dandole cumplimiento a las quejas, reclamos y sugerencias presentadas en la Entidad.

e Proporcionar los recursos de la entidad como apoyo para el establecimiento,
implementacién y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Se viene proporcionando los recursos por parte de la Entidad para el desarrollo y
cumplimiento en sus 7 dimensiones:

Talento Humano

Direccionamiento Estratégico
Gestién con valores para resultados
Evaluacion de resultados
Informacién y comunicacion
Gestion de la comunicacién

Control Interno

pall b ol B ol

o Fortalecer en los usuarios y partes interesadas el conocimiento de sus derechos y
deberes.
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A través de la sede electronica, el descansa pantallas se viene difundiendo

permanentemente los derechos y deberes por parte de la entidad: igualmente las
Delegaturas por medio de sus procesos.

Fortalecer el desarrollo institucional mediante el pensamiento basado en riesgos, el
enfoque a procesos y su seguimiento y mejoramiento continuo.

Durante la vigencia se realizé la actualizacién a la matriz de riesgos de todos los
procesos, donde se fortalecié el conocimiento a través de capacitaciones realizadas con
la Contraloria General de Antioquia, para una mejor identificacién y redaccion del riesgo.
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MAPA DE PROCESOS

PLANEAR 2 VERIFICAR Y ACTUAR

PROCESOS - PROCESOS PROCESOS PROCESOS
ESTRATEGICOS MISIONALES DE APOYO DE EVALUACION

e = ; Productos y
Planeacion Gestion : servicios

Institucional documental

Resultados

Gestion del del SGC

Gestion de la talento humano S
comunicacion s

Gestion d[e !I]iEI‘IES
y servicios
Tecnologia de
la informacion

. Cplzrliggg'l:la jHechos para tus derechos!

4. RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS.

Para la vigencia 2023 se realizaron las auditorias internas de manera separada, es decir
de gestién y calidad; obteniendo el siguiente resultado
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VIGENCIA 2023 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
Proceso Fortaleza No Conformidad Mejora Observamone_s Y/o
Recomendaciones
Pla pea.cmn 3 2 1 2
Institucional
Atencién al Usuario 0 0 1 0
Derechos Humanos 2 2 1 1
Penal y Familia 2 2 6 5
Vigilancia
; - 3
Administrativa . 4 §
Gestlo-n de.: las 3 5 0 1
Comunicaciones
Gestion Documental 3 0 3 9
Bienes y Servicios 3 0 3 7
Talento Humano 3 0 3 7
Ev.aluacpn y 0 5 5 3
mejoramiento
Tecnolog|as't':le la 0 0 0 4
Informacién
Colectivosy
Ambiente - 2 . 3
TOTAL 23 17 28 45

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

0 006©

icontec

CO-SC-CER427866




® Cédigo: FPI-11
Personeria AETH D%ﬁ@gg:gﬁ PRRLA Version: 03
de Itagui
Fecha: 24/02/2022
a5 7 s
40 B e e
a5 T S [ FORTALEZA
301
o I H NO CONFORMIDAD
20
sl O MEJORA
10 y
] OBSERVACIONES Y/O
5 RECOMENDACIONE
0

AUDITORIAS INTERNAS 2023

COMPARATIVO RESULTADOS AUDITORIAS 2020 -2023

60
40
>N | [ R -
2020
0 - ' UBSERVACI —
FORTALEZA | CONFORMI| MEIORA ONES Y/0
DAD rRecomenn] | 2022
2020 6 1 28 0 [J2023
B 2021 15 0 38 2
12022 24 6 22 24
012023 23 17 28 45

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
000

CO-8C-CER427866




Caodigo: FPI-11

Personeria S D%;‘?E\ggllgﬂ FERIER Version: 03
de Itagui

Fecha: 24/02/2022

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)

Cra. 51

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

©0080O

En cuanto a la implementacion de las acciones se evidencia la disminucién de acciones
tanto correctivas como de mejora.

Desempefio de los Auditores Internos:

Es importante destacar este proceso de Auditoria Interna de Calidad fue realizada por un
grupo de servidores publicos y personal de apoyo formados como auditores en la NTC
ISO 9001:2015 en curso dirigido por el ICONTEC, a los cuales se les verificé su idoneidad
por parte del sistema de gestién de la calidad, a través de la presentaciéon de sus
certificados como auditores internos y conocimiento de las normas a auditar, previo al
desarrollo de la auditoria. Se destaca en este proceso la actitud proactiva y el
compromiso del personal con la auditoria y con el SGC que permite que se agregue valor
al mismo, ademas del amplio conocimiento que tienen de la entidad. Los auditores fueron
calificados por los diferentes lideres de los procesos, presentando una calificacion
satisfactoria promedio de 4.9 sobre 5, lo cual denota conocimiento, idoneidad en el tema,

objetividad en el resultado, presentacién a tiempo de los informes, credibilidad y confianza
por parte de los auditados de la labor realizada por ellos.

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE. (Encuestas de Satisfaccion, de percepcion )

En este aspecto se presentan tres (3 Insumos)

El primero relacionado con la satisfaccion de la comunidad reflejada en los resultados de

las encuestas hechas a los usuarios de los servicios que se prestan por las diversas
dependencias o areas misionales de la Entidad.

Por medio de una encuesta de satisfaccion al usuario (FEM-12), se plantea como objetivo
principal:‘Evaluar el grado de satisfaccién de las necesidades y expectativas de los
usurios frente a la prestacion del servicio por parte de la Personeria Municipal, mediante

el sequimiento continuo y el aprovechamiento de la informacién en beneficio del usuario y
de la Entidad”.

A partir del andlisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion (FEM-06), se podra
evidenciar el porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion del usuario y de esta manera

# 51-55 - Edificio Judicial, piso 5 :
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fortalecer los propésitos misionales, teniendo en cuenta el marco estratégico de la
Personeria.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO (FEM-12)

Esta encuesta se compone de las siguientes cuatro (4) preguntas que constituyen un
monitoreo en la calidad de la prestacion del servicio brindado a la comunidad, ast:

1s

2.
3.

4.

METODOLOGIA PARA CONSOLIDAR LA INFORMACION.

¢,Cémo califica usted la asesoria y/o realizacion del tramite brindado por la
Personeria?
¢ Como califica usted el tiempo de espera para ser atendido?

¢Cual es el grado de satisfaccion en general que tiene con la Personeria Municipal de
Itaglii?
¢La informacion suministrada por parte de la Personeria Municipal de Itagiii fue clara y
util para su requerimiento?

El método utilizado para consolidar la informacién, fueron las tabulaciones y los informes de
las encuestas de los meses de enero a agosto de 2023.

NIVEL DE SATISFACCION E INSATISFACCION DEL USUARIO — CONSOLIDADO.

Para conocer el nivel de satisfaccion e insatisfaccion del usuario y el andlisis del tamafio
de la muestra, del consolidado de todas las delegaturas y de la Secretaria General en su
dependencia de Atencién al Usuario y Casa de Justicia, se tuvo en cuenta las atenciones
registradas en el aplicativo de la PQRS y asi mismo la tabulaciéon de las encuestas

Ene- Feb- Mar- Abr- May- Jun- Jul- Agot- Total
2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023
N° de
usuarios 121 110 150 111 129 142 177 151 1.091
encuestados
Satisfaccion | 100% | 100% | 99.67% | 100% 100% 99.3% | 100% | 99.83% 99.85%
Insatisfaccién 0.33% 0.7% 0.17% 0.15%
Porcentaje | 11.09% | 10.08% | 13.75% | 10.17% | 11.82% | 13.02% | 16.22% | 13.84% 100%

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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Encuestas
Eneroa Agosto 2023

1.091
100.00%

110 111 129 151
121 098% 150  10.37% 7 1302% 177 13.84%

1T05% 13:75% TT.82% 16.22%

& & & = & S & <5 &6‘?
COMPARATIVOS
Afo % satisfaccion % insatisfaccion | NS NR
2020 99% 1% 0%
2021 97% 2% 1%
2022 98% 1% 1%
2023 99.85% 0.15% 0%

Comentarios

De un total de 6875 usuarios atendido entre el 1° de enero y el 30 agosto de 2023, fueron
encuestados 1091 para un 15.86% superando el 10% contemplado en el procedimiento
para la medicién de satisfaccion del ciudadano (PEM-05).

Para el mejoramiento continuo de la Entidad es pertinente analizar de manera particular
las encuestas en las cuales los usuarios manifiestan satisfaccion e insatisfaccion e
identificar las posibles causas y las observaciones o sugerencias de los usuarios para
detectar oportunidades que permitan mejorar la presentacion de los servicios.
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Acciones de Mejora
Capacitar y actualizar a los servidores para el mejoramiento del servicio en la Entidad.

EL SEGUNDO INSUMO: LA PERCEPCION DE LA ENTIDAD.

La revisién y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los propésitos
de la Personeria de Itagli, siendo parte del Sistema de Gestiébn de Calidad para dar
cumplimiento al numeral 9.1.2. Satisfaccion del Cliente de la Norma NTC ISO 9001:2015, asi
como al Modelo Integrado de Planeacién y Gestion-MIPG, adoptado por la Personeria
mediante resolucién 138 del 19 de julio de 2018 y en cumplimiento del Decreto Nacional
1499 de 2017 de la Funcién Publica.

A través de una encuesta de percepcién se pretende medir la satisfaccion de las
necesidades de la ciudadania y sus expectativas, frente a los servicios prestados y en
general frente a la gestion de la Entidad; la cual permitird encontrar mecanismos de mejora
con el fin de fortalecer los procesos misionales de la Entidad.

FORMATO ENCUESTA DE PERCEPCION (FEM-18)

Este formato se compone de las siguientes cuatro (4) preguntas que constituyen un
monitoreo en la calidad de la prestacion del servicio brindado a la comunidad, asi:

1. ¢Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de Itaglii?

2. (A través de qué medios conocid usted los servicios de la Personeria Municipal de
ltaglii?

3. ¢Cobmo califica los servicios de la Personeria Municipal de Itagii?

4. ¢Por qué medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y actividades que
realiza la Entidad?

METODOLOGIA DE RECOLECCION DE INFORMACION.

1. Para la aplicacién de esta encuesta de percepcion se utiliza el formato “FEM-18
Encuesta de Percepcion”.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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2. Las encuestas se tabulan en un archivo de Excel, el cual contiene todas preguntas con
sus respuestas, asi mismo se grafica los resultados de la tabulacién y se presenta el

respectivo informe.

3. En este informe se recopila la informacién semestralmente.

RESULTADO DE LA TABULACION DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION

Con el fin de obtener el resultado de la tabulacién, se tienen en cuenta 133 personas a las

cuales se les realizé presencialmente la encuesta; es preciso anotar
2y 4 las personas tienen la opcién de marcar mas de una respuesta.

que, a las preguntas No

Pregunta No 1: ;Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de
Itagiii?: De un total de 133 personas encuestadas 105 responden que “SlI” lo que equivale a
un 78.95% conocen los servicios que se brindan en la Entidad. Un 21.05% responde que
“NO” conoce los servicios, tal y como se puede evidenciar en el siguiente grafico:

Pregunta 1: ;Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de Itagui?

DESCRIPCION CANTIDAD DE PERSONAS| PORCENTAJE
S| 105 78.05%
NO 28 21,05%
TOTAL ENCUESTADOS 133 100,00%

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

ACTA DE REVISI(?N POR LA
DIRECCION

Cédigo: FPI-11

Version: 03

Fecha: 24/02/2022

Pregunta No 2: ;A fravés de qué medios conocio usted los servicios de la Personeria
Municipal de Itagiii?: El resultado de esta pregunta arroja que un 50.43% conocieron los
servicios brindados por la Entidad a través de “Voz a Voz’,
Presencial” con un 46.09%. Es preciso anotar que durante la tabulacion de esta pregunta se

Pregunta 1: éConoce usted los servicios
que presta la Personeria Municipal de

Itagui?

TOTAL
ENCUESTADOS

Sl
78,95%

21, 05%

Y
L

100,00%

puedo evidenciar que algunas personas marcaron mas de una opcion.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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Personeria
de Itagui

ACTA DE REVISION POR LA
DIRECCION

Cdédigo: FPI-11

Version: 03

Fecha: 24/02/2022

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)

Pregunta 2: ; A través de que medios conocié usted los servicios de la Personeria
Municipal de Itagui?
DESCRIPCION CII:EN;?;'?AEE PORCENTAJE
Voz a Voz 58 50,43%
Atencion Presencial 53 465,09%
Entrega de correspondencia y PQRDS 0
presencial 0,00%
Atencion telefénica 0 0,00%
Portal Web 1 0.87%
Correo Electrénico 0 0,00%
Redes sociales 3 2.61%
Chat 0 0,00%
PQRDS virtuales 0 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 115 100,00%

Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co
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ACTA DE REVISION POR LA

' Personeria X
' de Itaguii DIRECCION

Codigo: FPI-11

Versién: 03

Fecha: 24/02/2022

de ltagui?

Pregunta 2: ¢A través de que medios conocié
usted los servicios de la Personeria Municipal

TOTAL ENCUESTADOS
1 00,00%—

VozaVoz Atencién Presencial
50, 43% 46,09%

Portal Web Redes sociales
0,87% 2,61%

Pregunta No 3: ;Cémo califica los servicios que presta la Personeria Municipal de
Itagii?: El 96.19% de la poblacién encuestada califica los servicios brindados por la Entidad

como “Bueno’, lo cual arroja un grado de satisfaccion favorable para la Personeria.

Pregunta 3: ¢Cémo califica los servicios que presta la Personeria Municipal de Itagui?
DESCRIPCION CANTIDAD DE PERSONAS| PORCENTAJE
BUENO 101 96,19%
REGULAR 4 3,81%
MALO 0 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 105 100,00%

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

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
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. Cadigo: FPI-11

' Personeria Sl D%ﬁggg'lgu ORI Versién: 03
de ltagui

Fecha: 24/02/2022

Pregunta 3: ¢{Como califica los servicios que
prestala Personeria Municipal de Itagui?

TOTAL ENCUESTADOS

100,00%
BUENO

_66,19%

s AT
/’/_
/,
7
’/ &
. s
/-
-
- /,
¥
Y REGULAR MA;‘J
< 3,81% G,00%
,/—

I|
Pregunta No 4: ;Por qué medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y
actividades que realiza la Entidad?: De las 133 personas encuestadas el 32.09%

responden que a través de “Correo Electronico”, seguido del 20.32% quienes responden que
a través de “Atencion Telefénica”; tal y como se puede evidenciar en el siguiente grafico:

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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Codigo: FPI-11

. .
' 'gersoneria ARTH D%&i\gg:g: PORLA Versién: 03
e Itaqgui
g Fecha: 24/02/2022
Pregunta 4: ;Por qué medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y actividades
que realiza la Entidad?
DESCRIPCION CANTIDAD DE PERSONAS| PORCENTAJE

Voz a Voz 8 428%
Atencion Presencial 18 9.63%
Entrega de correspondencia y PQRDS '
presencial 0,53%
Atencion telefonica 38 20.32%
Portal Web 4 2 14%
Correo Electrénico 60 32.09%
Redes sociales 28 14.97%
PQRDS virtuales 1 0.53%

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

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
www.personetiaitagui.gov.co
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® Cédigo: FPI-11

Personeria el DEDEEE\gg'Ig':I g Versién: 03
de Itagui

Fecha: 24/02/2022

Pregunta4: ¢{Por qué medios le gustaria
enterarse de los programas, noticias y
actividades que realiza la Entidad?

TOTAL ENCUESTADOS

100,00%
AT

A Correo Electrénico
o 32,09%
Atencidn telefénica
.~~~ Atencién Presencial 20,32% — T Chat
. " e 15 519
P 8,682 Entrega de correspondengias 14,97% oK
£ Portal Web
Nz ydr—--.—_xm&m e e

= i 2,14% .I .'EIRDS'WHUEYET‘
4,28% ! 9
Va0 s

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES.

» De acuerdo a lo observado en los resultados obtenidos en el presente informe, se
puede concluir que, en términos generales la percepcion promedio de la poblacién

encuestada expresa conocer los servicios que se brindan en la Personeria Municipal
de Itagdi.

» Tener en cuenta realizar campafias de difusion a cerca de los servicios gue se brindan
en la Entidad, con el fin de que la comunidad conozca los servicios y acceda a ellos.

» Continuar fortaleciendo la entrega de la encuesta a cada uno de los usuarios con el fin
de que sea diligenciada por éstos.

TERCER INSUMO: Analisis De La Atenciéon A Peticiones, Quejas Reclamos,
Denuncias, Sugerencia Y Felicitaciones Vigencia 2023.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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Cddigo: FPI-11

o .
Personeria
de Itagui

ACTA DE REVISION POR LA Versitnz i
DIRECCION Srelom

Fecha: 24/02/2022

TIPOS DE CONSULTAS 1 ENERO AL 30 DE AGOSTO 2023

TIPO DE SERVICIO BRINDADO ene-23 f:l;- mar-23 | abr-23 | may-23 | jun-23 |jul-23 | ago-23 TOTALES
Accidn de Cumplimiento 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Accion de Tutela 118 178 163 147 189 156 217 23% 1407
Amparo de Pobreza 4 6 2 3 10 6 5 2 38 <l
éi'sf;:;l':n(;édigo de Palicia y Convivencia 4 13 7 3 3 0 0 9 32
Asesoria Derecho Administrativo 1 3 1 0 1 10 6 5 27
Asesoria Derecho Civil 118 147 144 122 135 128 110 145 1049
Asesoria Derecho Comercial 3 2 7 4 13 9 12 7 57
Asesoria Educacion 14 7 3 6 4 2 2 2 40
Asesoria en Pensién 20 16 18 16 23 20 15 27 155
Asesoria en Salud 76 73 84 73 131 120 109 94 760
Asesoria Fallo de Tutela 23 24 33 11 34 19 15 27 190
Asesoria Familia 70 59 52 42 67 51 64 68 473
Asesoria Laboral 59 47 34 35 61 38 60 44 378
Asesoria Ley de victimas 25 44 55 40 42 46 20 15 287
Asesoria Penal 23 11 11 12 12 26 18 17 130
Asesoria por Hechos Victimizantes 0 0 0 0 0 0 23 27 50
Asesoria Propiedad Horizontal 4 1 2 3 1 0 1 0 12
Asesoria Servicios Plblicos Domiciliarios 5 4 6 8 8 8 6 7 52
Asesoria Trdnsito 10 12 12 13 14 21 15 19 120
Citaciones Vigilancia Administrativa 4 13 25 3 9 4 1 6 65
Contrato de Arrendamiento 18 28 28 27 30 30 27 19 207
o ot s (sl s [ s el s|a][7] =
Declaraciones por Hechos Victimizantes 0 0 0 0 0 o] 5 6 11
—

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI) (@‘)
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. Caédigo: FPI-11
' Personeria AT D%&%\gg:gl:l PORLA Version: 03
de Itagui

Fecha: 24/02/2022

Demanda de Interdiccién 0 1 0 0 0 0 0 0 1

Derecho de Sucesidn 0 2 1 0 1 0 0 0 4

23;2;;:11 Colectivos y del Medio 0 0 0 0 1 3 3 5 9

Derechos de Peticién 76 99 83 72 111 126 98 84 749 /ﬁ“ﬁ
Impugnacién Fallo de Tutela 2 0 0 0 1 0 0 0 3 & 'PJ”I‘J |
Incidente de Desacato 47 | 37 | a5 20 39 40 | 48 | s6 332 -
Ley de Apoyo 1 4 2 8 19 15 9 20 78

Memorial 2 3 1 0 0 3 1 3 11

Migracién Venezuela 2. 1 1 0 3 3 6 2 18

Queja Contra Servidor Publico 3 5 12 4 5 3 3 3 38

Recurso de Reposicidn y Apelacién 9 9 13 4 6 6 1 5 53

Revocatoria 0 ik 1 0 0 0 0 1 3

TOTALES 747 853 849 679 977 898 909 961 6873

CONSOLIDADO POR GENERO

GENERO | Enero23 | Feb23 | Marz23 | Abril 23 Mayo 23 | Junic 23 | Julio23 | Agost23 | TOTALES | PORCENTAIE
Femenino 487 536 559 433 631 594 621 615 4.476 65,12%
Masculino 260 317 290 246 346 304 287 342 2.392 34,80%

LGTBIQ+ 1 4 5 0,07%
TOTALES 747 853 849 679 977 898 909 961 6.873 100,00%

9 .ﬁ
Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI) (@0
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Codigo: FPI-11

0' .
p ACTA DE REVISION POR LA e
. Personeria DIRECCIGN Version: 03

de ltagui
Fecha: 24/02/2022

Consolidado Por Género
Enero a Agosto-2023
TOTALES

— — 8:873—
100.00%

——Femenino——m—
4.476
—65.12%
Masculino
| 2.392 T o
34.80%
LGTBIQ+
5
0.07%

CONSOLIDADO POR CONDICION SOCIAL

C(JS%I::ISLON ene-23 | feb-23 | mar-23 | abr-23 may-23 jun-23 jul-23 ago-23 TOTALES PORCENTAJE
Adulto Mayor 64 96 90 74 120 112 84 111 751 10,93%
Ama de Casa 246 304 307 221 343 308 339 306 2.374 34,54%
Desempleado 51 66 59 42 76 56 60 58 468 6,81%
Desplazado 27 42 40 45 48 26 60 37 325 4,73%
Discapacitado 15 12 12 18 10 27 12 21 127 1,85%
Empleado 124 142 158 111 202 156 163 194 1.250 18,19%
Estudiante 13 8 5 11 6 6 4 8 61 0,85%
Habitante de 2 1 3 1 1 1 a 0,13%
Calle
Independiente 79 114 124 100 118 137 121 155 948 13,81%
Jefe de Hogar 4 2 5 7 5 6 4 4 37 0,54%
Madre:Calseadle | o 3 1 1 4 8 2 5 26 0,38%
Hogar
e

Centro Administrativo Municipal de Itagii (CAMI) (@D
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Personeria - Versién: 03
de ltagui DIRECCION

Fecha: 24/02/2022

Cédigo: FPI-11
i' ACTA DE REVISION POR LA

Pensionado 39 64 45 46 41 55 59 57 406 5,91%
Profesional 1 1 2 3 7 0,10%
Sin Identificar 83 83 1,21%
TOTALES 747 853 849 679 977 898 909 961 6.873 100,00%

Consolidado por Condicién
Social
Eneroa Agosto 2023

6.873
100.00%

379"
54%

JD-

8 EFE55S535BEEE2EEE
= o =5 L2 S = T » = x = o 3 = o]
2 S EZ2 £ E 2SS 5 288 < 5 g
E E 28 g+ 8 2 8 2 s 2 & =
= < 3 = E 2 23 a &
= S— <
[} L)
x= [
£
=
=
CONSOLIDADO POR EDAD
ANGO D
R I'E\II;iAD E ene-23 | feb-23 | mar-23 | abr-23 may-23 | jun-23 | jul-23 ago-23 | TOTALES PORCEENTAJ
< 65 82 88 78 92 83 81 88 657 9,56%
30 Afios
Eitre 3. 234 290 279 206 331 272 312 292 2.216 32,24%
50 Afios
Entre 513
. 346 380 378 313 432 428 377 435 3.089 44,94%
70 Afios
z’r‘%de & 68 84 90 77 112 103 127 130 791 11,51%
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Codigo: FPI-11

ACTA DE REVISION POR LA

Accidn de mejora: Capacitar a todos servidores publicos y personal de apoyo en el correcto
manejo del software PQRS para la correcta clasificacion de los servicios prestados por la

Entidad.

" ]:Igrls;.gggli'la DIRECCIGN Versién: 03
Fecha: 24/02/2022
Si ; 34 17 14 L3 10 12 12 16 120 1,75%
in Registro
TOTALES 747 853 849 679 977 898 909 961 6.873 100,00%
Consolidado por Edad
Eneroa Agosto 2023 6573
100.00%
3.089
2.216 44.94%
32.24%
791
66 D 11.51% 120
1.75%
Gas =—d
??o" é\o" <& ';Qo" © «v)g?
2 2 2 ® o
NP o AR S*
¢ & & &
<& < <&

PQRS POR EL SISTEMA SISGED
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. Caédigo: FPI-11
' Personeria Saloss” IRE\gg'Qﬁ R Versién: 03
de Itagti ERE
Fecha: 24/02/2022
PERIODO DEL INDICADOR j FECHA DE GENERACION

DEPENDENCIAS
Del martes 03 de enero del 2023 al jueves 31 de agosto
del 2023

lunes 1B de septiembre del 2023 Todas
1. INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

Atencion al ciudadano 0 0 2 0 0 10 2 0 14
Derechos colectivos y de ambiente 0 i | 1] 0 0 16 6 0 29
Derechos humanos 0 2 6 1] 0 3 0 0 11
Despacho 0 0 8 0 ] 0 0 0 8
Oficina Asesora de Comunicaciones 0 Q0 0 0 0 0 0 0 0
Oficing de control intemo 0 Q 0 0 0 0 0 0 0
Penal y de familia 0 0 4 1] 0 2 0 o 6
Secretaria general o 1 1 0 0 3 0 0 5
Vigilancia administrativa 0 17 30 o 0 51 & 1 105
Sin Asignar o] 1] 0 0 0 0 0 o] o

TOTALES 0 21 57 0 0 as 13 1 178

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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Codigo: FPI-11

-] .
3 ACTA DE REVISION POR LA SE
. Personeria DIRECCION Versiéon: 03

an o

de Itagui

Fecha: 24/02/2022

2. INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD

Denuncia Felicitacion  "cor oo S el B o | Queja Rectamo s"gesrl.o;ﬂa Y Totales

Atencion al civdadano 1 7 0 0 4 1 0 . 1 14
Derechos colectivos y de ambiente 3 0 3 2 17 3 1] 1 29
Derechos humanos 0 0 1 3 7 0 0 0 11
Despacho 0 0 1 0 7 1] 0 0 8
Oficina Asesora de Comunicaciones 0 0 0 0 o 1] 1] 0 i)
Oficina de control intemo 0 :] Q 0 0 0 0 0 1]
Penal y de familia 0 0 0 1 5 0 o 0 &
Secretaria genaral 0 0 0 2 2 1 0 Q 5
Vigilancia administrativa 0 0 1 13 14 77 o Q 105
Sin Asignar

TOTALES

3. TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes Pendientes Vencidos Respondidas Respondidas Vencidas
Atencion al ciudadano 0 o 13 1
Derechos colectivos y de ambiente (1] o 29 0
Dereches humanos 1} 0 1n 0
Despacho 0 /] 8 0
Oficina Asesora de Comunicaciones 0 o 0 0
Oficina de contral interno 1 ] 0 0
Penal y de familia 0 0 6 0
Secretaria general 0 0 5 0
Vigilancla administrativa 0 0 105 0
Sin ksignar 0 0 0 0

TOTALES

—
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Personeria < Version: 03
de ltdgﬁi DIRECCION

Fecha: 24/02/2022

Caodigo: FPI-11
i' ACTA DE REVISION POR LA

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LAS PQRDS - SISGED DE MANERA
ELECTRONICA (Correo)

- PERSONER{A MUNICIPAL DE ITAGii
' Personeria ,ypicanores peL S1STEMA DE PQRDSF
de Itagui

PERIODO DEL INDICADOR FECHA DE GENERACION ENCUESTAS TOTALES

Del martes 03 de enero del 2023 al jueves "
31 de agosto del 2023 lunes 18 de septiembre del 2023

iConsidera que la comodidad, organizacién y logistica de nuestras oficinas es adecuada para la atencién de
les usuarios?

Calificacion : Cantidad %
Calificacion (1) 1 6%
Calificacion (2) 0 0%
Calificacién (3) 0 0%
Calificacian (4) 1 6%
Calificacién (5) 14 88 %

éConsidera que la respuesta otorgada por la Personeria de Iltagui responde a sus necesidades ?

céliﬁcacién ;:an_tidad
Calificacion (1) 3 19%
Calificacidn (2) 0 0%
Calificacion (3) 0 0%
Calificacion {4) 2 13%
Calificacion (5) 11 69 %

S
Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI) (@’)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5 e
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Cadigo: FPI-11

@ ACTA DE REVISION POR LA

Personeria )
' de |tqg|'_]i DIRECCION

Versioén: 03

Fecha: 24/02/2022

£El servicio brindado por la Personeria de Itagui ha cumplide con sus expectativas?

Calificacion ‘ Cantidad %

Calificacion (1) 3 19%

Calificacion (2) 0 0%

Calificacion (3) 0 0%

Calificacion (4) . 13%
Personeria Municipal de ltagai
ltagli - Antioquia
Telfono: +57 (604) 376 48 81 Cal: 316 722 1921 SISGED ’ Pamsfgfg
Correo Electrénico: contactenos@personeriaitagul.gov.co Tl
Direccion: Carrera 51 #51-55 Edificio Judicial Piso 5 IR . ‘ 2023/05/28/10:24:47 AM

Sitio Web: https://personeriaitagui.gov.co/

. PERSONERIA MUNICIPAL DE ITAGUI{

Personeria ,ypicapores DEL SISTEMA DE PQRDSF
de Itagui

Calificacion {5} 13 ‘ 69 %

£El tiempo de respuesta a sus solicitudes o tramites es adecuado?
Calificacion \ Cantidad Y%
i Calificacion 1) 2 13%
Calificacion {2} 0 0%
Calificacion {3} 0 0%
Calificacién {4} 2 13%
Calificacién {5) 12 75%

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5 b
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. Caodigo: FPI-11
' Personeria Ll D%ﬁé\gg‘]g: TR Versién: 03
de Itagui

Fecha: 24/02/2022

OBSERVACIONES

RADICADO OBSERVACION Y/O SUGERENCIA PROPIETARIO

23013100200134 Ninguna

Vigilancia administrativa

23021777700270 ¥z el Comite de convivencia laboral de Itagui hizo reunidn para consolidacion Vigilancia administrativa

23022800200370 excelente muy diligentes en los tramites y respuestas oportunas Derechos humanos

23030300200390 He valorade mucho Iz facilidad para comunicarme con Iz institucién por tedos los Vigilancia administrativa
medios y la respuesta siempre oportuna brindada per sus servidores.

23041300200672 Agradezco Iz agilidad de la respuesta y lo amigable de la pagina

Secretaria general
23042800200803 Capacitar muy bien a los funcionarios que atienden al publico y dejar el relajo Secretaria general
..desde que uno entra y ve ese relajo en el personal que atiende en recepcion uno
no sabe ni que pensar
23052400200973 Muchas Gracias que por favor se le haga un control 2 las veedurias respetando el Derechos colectivos y de

Territeric donde se valla a realizar el control social con un conducto regularante la | ambiente
personeria de cada territorio gracias

23080359901515 Muchas gracias. Y demas les ruego el favor de estar atentos a mi caso, wstoy

Vigilancia administrativa
desesperado

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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Cédigo: FPI-11

@ .
o ACTA DE REVISION POR LA .
' Personeria DIRECCION Versién: 03

de ltagui

Fecha: 24/02/2022

PERCEPCION GENERAL

Calificacion Cantidad

Calificacion (1) 9 14 %
Calificacidn (2) 0 0%
Calificacion (3) 0 : 0%
Calificacion (4) 7 11%
Calificacion (5) 48 5%

PERCEPCION GENERAL
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48
1 1 | 1 L L i n TER | | RS 1 1 1 1 1 1 - | J

1 =

Calificzacn (1) |8

Calificacion (2}

Calificancn (3)

Calificacien (4)

calificaasn(s) [

6. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO.

EVALUACION GESTION DEL RIESGO

El articulo 2.2.21.5.3 del Decreto 1083 de 2015, modificado por el articulo 17 del Decreto 648
de 2017, establece como uno de los roles de las Oficina de Control Interno, la evaluacién de
gestion del riesgo. En esta misma norma, el articulo 2.2.21.5.4 (art. 4° Decreto 1537 de
2001), senala sobre la administracién del riesgo.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5 y
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. Cadigo: FPI-11
. Personeria Gl D%ﬁi\gggn Selill Versién: 03
de ltagui

Fecha: 24/02/2022

En atencién a los lineamientos impartidos en la Politica de Gestién del Riesgo de la
Personeria Municipal de Itagiii, y la responsabilidad de las lineas de defensa segln lo
establecido en la Politica de Administracién de Riesgos de la Funcién Publica en su versién
14 de fecha 06 de julio de 2021. La Oficina de Control Interno en el gjercicio de sus funciones
como tercera linea de defensa cuyo rol es proporcionar informacién sobre la efectividad del
Sistema de Control Interno, a través de un enfoque basado en riesgos, incluida la operacién
de la primera y segunda linea de defensa de forma independiente, transversal y en el marco
del enfoque hacia la prevencién, realiza el seguimiento a la gestion del riesgo institucional, el
seguimiento corresponde al periodo comprendido del 01 de Enero al 30 de julio 2023,

verificando la inclusién en el mapa de riesgos de la totalidad de los riesgos estratégicos de
gestion y el cumplimiento de las acciones propuestas.

OBJETIVO GENERAL.

Realizar el seguimiento a la gestién adelantada por los lideres de los Procesos para
mitigacion de los riesgos de gestion identificados en el Mapa de Riesgos, con el propésito de
retroalimentar a las lineas de defensa para la toma de decisiones necesarias.

ALCANCE.

El presente seguimiento se lleva a cabo considerando todas las actividades requeridas para

la adecuada gestion del riesgo de los doce (12) procesos de la Personeria de Itagiii, en el
periodo comprendido de enero a junio de 2023.

METODOLOGIA.

Se llevé a cabo socializacién de la Matriz de Riesgos de la Personeria en cuanto a su

formulacién en relacion con su formato FPI-04 MAPA DE RIESGOS, vy actualizacién con
cada una de las Delegaturas.

En cumplimiento del objetivo general se verifico la publicacién y del formato del Mapa de
Riesgos actualizado en la Carpeta Publica de la entidad y de esta forma se procedio a
desarrollar las siguientes actividades en el marco de la presente evaluacion:

> Los lideres de los procesos enviaron los registros y evidencias al cumplimiento de las

acciones establecidas en el Mapa de riesgos, realizando el respectivo seguimiento
segun el tiempo establecido para ello.
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Codigo: FPI-11

ACTA DE REVISION POR LA

' Personeria - Versién: 03
Fecha: 24/02/2022

> De acuerdo a lo anterior se realiza el seguimiento de riesgos en cada uno de los
procesos (Delegaturas) de la Personeria y se procede a verificar la entrega de la
matriz actualizada y reformulada como se observa en el analisis de resultados.

ANALISIS DE RESULTADOS.

Se analizan los riesgos establecidos dentro del Mapa de Riesgos Institucional y sus
respectivas acciones de tratamiento. Se describe el nimero de riesgos analizados por cada
uno de los procesos.

Los detalles del seguimiento y las evidencias del control se pueden consultar en el Mapa de
Riesgos [nstitucionales el cual se encuentra en la Carpeta Publica (SGC) SGC 2023, en
estos se analizan 4 tipos de riesgos como lo son el estratégico, cumplimiento, operativo y
de corrupcion, en los 12 procesos dentro del seguimiento al Mapa de Riesgos
Institucionales.

Frente a la ejecucidn de las acciones de control:

De las acciones establecidas para dar tratamiento a los riesgos se han completado en su
totalidad el 100%, todas se encuentran dentro del tiempo de ejecucidn.

Frente a la efectividad de los controles:

* En referencia a la efectividad de los controles, se concluye que para el100% de los
riesgos definidos, las acciones de control establecidas y ejecutadas han sido
efectivas hasta el momento.

e Se puede Concluir que no se han materializado ningln riesgo en los procesos que
tiene la entidad.

1. ANALISIS DE RESULTADOS

Se analizan riesgos establecidos dentro del Mapa de Riesgos Institucionales y sus
respectivas acciones de tratamiento. Se describe el nimero de riesgos analizados por cada
uno de los procesos.
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Los detalles del seguimiento y las evidencias del control se pueden consultar en el Mapa de
Riesgos Institucionales el cual se encuentra en la Carpeta Publica.

En este informe se hara seguimiento Gnicamente a los riesgos diferentes a los riesgos de
corrupcion, ya que a los riesgos de corrupcion se les realiza el seguimiento en el Plan
Anticorrupcién y atencién al ciudadano.

LA POLITICA DE ADMINISTRACION EL RIESGO DE LA PERSONERIA DE ITAGUI

La entidad definié su politica del riesgo, atendiendo los lineamientos establecidos en Ia Guia
para la administracion del riesgo del DAFP, de forma articulada con las normas aplicables a
la Entidad como mecanismo para identificar, medir, valorar, monitorear, administrar y tratar
los riesgos que pudieran afectar el logro de sus objetivos institucionales, con especial énfasis
en aquellos riesgos de corrupcion, es decir aquellos derivados de situaciones en las que por

accion u omision, se use el poder para poder desviar la gestion de lo plblico hacia un interés
o beneficio privado.

A continuacién, se verifican el nimero de riesgo por cada proceso.

RIESGO INHERENTE RIESGO RESIDUAL
PROCESO 2;2;; EVALUACION DEL RIESGO VALORACION DEL RIESGO | SUBTOTALES | TOTALES/PROCESO
ALTA | MODERADA ALTA | MODERADA
ESTRATEGICO

1 1

PLANEACION CUMPLIMIENTO

: 5
INSTITUCIONAL OPERATIVO 1 . "
CORRUPCION 2

ESTRATEGICO
CUMPLIMIENTO i i 1
ATENCION AL -
USUARIO OPERATIVO 1 =5 1 4
CORRUPCION i 2 2
IMAGEN
PROTECCION v | ESTRATEGICO

PROTECCION CUMPLIMIENTO 1 1 a
DERECHOS OPERATIVO 1 1
HUMANOS,
CORRUPCION 2 2 | 2

'ﬁ
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IMAGEN
ESTRATEGICO
CUMPLIMIENTO 1 i
PENALY
FAMILIA OPERATIVO 1 3
CORRUPCION 1 1
IMAGEN
ESTRATEGICO
[ A
CUMPLIMIENTO 2 M‘L‘El it'j
VIGILANCIA \
ADMINISTRATIVA | OPERATIVO ]
CORRUPCION 2 o
IMAGEN
ESTRATEGICO
CUMPLIMIENTO 1 7
GESTION DE LAS - ;
COMUNICACIONES | QPERATIVO 1
CORRUPCION 3 ol X
IMAGEN ;
ESTRATEGICO 5
CUMPLIMIENTO 1 . R
GESTION :
DOCUMENTAL [ CPERATIVO 2 1 5 5
CORRUPCION 2 5 R
IMAGEN
ESTRATEGICO
GESTION DE CUMPLIMIENTO 1 " .
[ - &
BIENES'Y OPERATIVO 1 3 ) B ‘
SERVICIOS
CORRUPCION 3 = s
IMAGEN
ESTRATEGICO
Nl
GESTION DEL | CUMPLIMIENTO 1 i )
TALENTO OPERATIVO 3 : ) 3
HUMANO
CORRUPCION 1 . i
IMAGEN
ESTRATEGICO
EVALUACION Y ,
MEJORAMIENTO | CUMPLIMIENTO 1 5 . 1
£
OPERATIVO ;
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Cddigo: FPI-11
i. ACTA DE REVISION POR LA

CORRUPCION 1 it 1
IMAGEN

ESTRATEGICO

CUMPLIMIENTO

TECNOLOGIAS DE 6
LA INFORMACION [ OPERATIVO 1 1 1 1 2

CORRUPCION i 1
TECNOLOGICO 3
ESTRATEGICO

CUMPLIMIENTO i

COLECTIVOS Y 8
AMBIENTE OPERATIVO 2

CORRUPCION 5 5

IMAGEN
TOTALES 6 34 10 4 |23 10 21 54

CONCLUSION

Se verifico los controles existentes para los riesgos, de la misma manera los seguimientos
realizados, se cuentan con actas donde se deja constancia del seguimiento realizado.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a todas las Delegaturas, Secretaria General y el Despacho, tomar medidas y
controles efectivos para responder siempre de manera oportuna a todas y cada una de las
PQRS que ingresan a la entidad por cualquiera de los medios dispuesto para ello, con el fin

de mejorar la atencién y tratamiento de las peticiones que la ciudadania interpone ante la
Personeria, a fin de evitar la materializacion del riesgo.

Verificar de manera constante el cumplimiento del los Planes de accion, en lo que respecta a
las diferentes actividades que se determinen como control para mitigar los riesgos
identificados en los diferentes procesos.
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ACTA DE REVISION POR LA
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Codigo: FPI-11

Versién: 03

Fecha: 24/02/2022

RESULTADO DE LOS INDICADORES

Atencion al
usuario

la respuesta a
requerimientos

de respuesta a los
requerimientos recibidos
por la Personeria en los
tiempos estipulados por
la Ley

Se mide los 10 dias
héabiles siguientes al
periodo de medicidn

: o ; Meta | Fecha seguimiento
Proceso Indicador Objetivo Férmula . & y
porcentaje
Cump]imiento Realizar seguimiento al | N¢ de actividades 100% 40% 30 de marzo de 2023
de lag | cumplimiento de las | ejecutadas/Ne de 0 .
actividades de | metas, identificando | actividades 53% 30 de junio de 2023
los planes de tendencias no deseadas programadas X 100
accioén
Seguimiento a Verificar la realizacion del | N® de seguimientos | qggg 100% 30 de marzo de 2023
Riesgos seguimiento periédico a | realizados/N2 de . -
- los riesgos identificados seguimientos 100730 deJunlodde 2003
g establecidos X 100
o Cumplimiento Garantizar el | N2 de compromisos | 1005 | Anual
g de cumplimiento  de los | cumplidos/N2 de
= compromisos compromisos compromisas
0 de la Revision | establecidos  en  la | suscritos X 100
£ por la Direccign | Revision por la Direccion
‘0 Ejecucién Verificar que la ejecucién | Ejecucién 90% 30% 30 de marzo de 2023
T Presupuestal Yy afectacidn del | presupuestal/Presupu . .
g presupuesto se haga | esto inicial 5P% 304s junio de 2028
(= conforme a lo planificado
n—‘f y a la normatividad
vigente
Oportunidad en | Determinar la capacidad | Mensual 100% | 94% 30 de enero de 2023

100% 28 de febrero de 2023

100% 30 de marzo de 2023 90%
30 de abril de 2023

100% 30 de mayo de 2023
100% 30 de junio de 2023
77 % 30 de julio de 2023
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ACTA DE REVISION POR LA

Cadigo: FPI-11

la respuesta a
requerimientos

de respuesta a los
requerimientos recibidos
por la dependencia en los
tiempos estipulados por
la Ley

Se mide los 10 dias
habiles siguientes al
periodo de medicién

- T
' Personeria DIRECCION Versién: 03
de ltagui
Fecha: 24/02/2022
Satisfaccién del | Conocer el nivel de | Mensual 100% | 100% 30 de enero de 2023
Usuario sat|sf§CC|én de los SF.: rmde ‘Ios. 10 dias 100% 28 de febrero de 2023
usuarios frente a los | habiles siguientes al
servicios que presta la | periodo de medicién 100% 30 de marzo de 2023
Personeria. 100% 30 de abril de 2023
100% 30 de mayo de 2023
95.30% 30 de junio de 2023
100 % 30 de julio de 2023
100% 30 de agosto de 2023
Verificacién Verificar la calidad en las | Mensual 100% | 100% 30 de enero de 2023
Calidad de la | respuestas dadas a los | Se mide los 10 dias .
Respuesta usuarios segun los | habiles siguientes al 1003% 28 de febrero de 2023
criterios establecidos en | periodo de medicién 100% 30 de marzo de 2023
los procesos 100% 30 de abril de 2023
100% 30 de mayo de 2023
94% 30 de junio de 2023
94 % 30 de julio de 2023
100% 30 de agosto de 2023
Elaboracién yéo Tramitar, | elabor?r y TEW;EStrall (engrmi 100% | 100% 30 de marzo de 2023
presentacidn de | presentar las tutelas en | abri , julio, octubre 2 e
tutelas en | ejecucidn del proceso. Se mide los 10 dias 100% 30 de junio de 2023
ejecucién  del habiles siguientes al
proceso periodo de medicidn
Ayudas Gestionar g TLin'lmestrelal (enEroi 100% | 100% 30 de marzo de 2023
Humanitarias oportunamente El | abril, julio, octubre o o
tramitadas tramite de ayudas | Se mide los 10 difas 100% 30 de junio de 2023
) humanitarias solicitadas | habiles siguientes al
g por la personeria al ante | periodo de medicién
© territorial
g ?ol:cit.l{des del Rels-:e.pc;onar y. r;am.i'fir Se-mestra].d' h‘b'|10 100% | 100% 30 de marzo de 2023
- inclusion en el | solicitudes para inclusion | primeros dias hébiles ) villes
o RUV tramitadas | en el Registro Unico de | de enero y julio 100% 30 de junio de 2023
(o] Victimas (RUV)
ﬁ Realizacion de | Promover mediante | Trimestral  (enero, | 100% | 100% 30 de marzo de 2023
@ capacitaciones capacitaciones el | abril, julio, octubre) ;
=~ " ;
o conocimiento de los | Se mide los 10 dfas 100%30'de junto de 2023
- Derechos Humanos, | habiles siguientes al
colectivos y del ambiente | periodo de medicién
en la comunidad
Opertunidad en | Determinar la capacidad | Trimestral 100% | 100% 30 de marzo de 2023

100% 30 de junio de 2023
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' Personeria : Versién: 03
= DIRECCION
de Itagui
Fecha: 24/02/2022
Tramite de | Tramitar Ials qguejas que | Ne de ; quejas | 100% | 100% 30 de marzo de 2023
guejas presentan los ciudadanos | tramitadas /N2 de . -y
Disciplinarias y/o por oficio en contra | quejas recibidas x 100 UGCT SO o0
de los servidores ptblicos
del municipio de Itagiii.
gumplimiento li/eriﬁcarI el cumplimiento | N2 de procesos en lﬁs 0% 0% 30 de marzo de 2023
e términos | de 0s términos | cuales se a . _—
© prescriptivos de | prescriptivos en  los | identificado £3%.30 qejunis Be.2028
= la accién | procesos Disciplinarios en | prescripcién / N2 de
'E;' disciplinaria en | tramite procesos tramitados
- el proceso o verificados X 100
g Disciplinario
E Vijgilancia Reallizar segsimiento adla Ne - de visitca;s 100% | 25% 30 de marzo de 2023
Administrativa izacion de visitas de | reali Ne e
S nistrati rea zach visitas de | realizadas/ 75% 30 de junio de 2023
s Vigilancia administrativa | visitas programadas
I a las dependencias del | y/o requeridas X 100
i) Municipio vy  entes
g descentralizado
% Capa;:itacic’m al, Calpacitar, formar | y | Ne¢ Ide dcaleacitaciongs 100% | 0% 30 de marzo de 2023
— servidores actualizar a os | realizadas/N® e
0 _—
> ptblicos del | funcionarios publicos, en | capacitaciones 50% 80 de juniode 2028
orden territorial | materia disciplinaria que | programadas X 100
en derecho | les permita conocer,
disciplinario prevenir vy disuadir
conductas que afecten y
atenten el ejercicio de sus
funciones y desempefio
publico
Intervenciones Verificar el Numeroc de | N2 de Intervenciones 100% | 100% 30 de marzo de 2023
en procesos | Intervenciones Realizadas | en procesos Penales o -
penales y de | en procesos penalesy de | y de Familia/N2 de 100%30 da unio de 2023
familia familia Intervenciones
] requeridas y
'TE- programadas X 100
L‘E :j/iobl.adciones al Ze;if;car la aplicacion Tlel :Eb%e Violaciones al | 1009 100% 30 de marzo de 2023
ebido proceso | debido proceso en los | debido proceso " .
> en penal y de | procesos Penzles y de | Detectadas/N2 de 100% 30 de junio de 2023
© familia familia Expedientes revisados
5 (debido proceso) X
o 100
Slaboradcién de \nlierif;car demandas NEl d; I\c{iemandcals 100% | 100% 30 de marzo de 2023
ndas ey de Apoyo solicitadas/N2 e
slR eSS, das 100% 30 de junio de 2023
Ley de Apoyo valoraciones

realizadas X 100
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ACTA DE REVISION POR LA

Caodigo: FPI-11

2 Version: 03
- DIRECCION
' de Itagui
Fecha: 24/02/2022
Elaboracion Verificar Valoraciones | N2 de valoraciones 100% 100% 30 de marzo de 2023
o 5 8
valoracién Ley de apoyo sohc:‘cac'ias/N de 100% 30 de junio de 2023
Ley de Apoyo valoraciones
realizadas X 100
g IPubl;cacién de Rezliizar seguimiznto a :a N; de publicaciones | 1009 | 100% 30 de marzo de 2023
S o a Informacidn publicacién e a | obligatorias o
g informacién de la | realizadas /N2 de 100% 30 de junio de 2023

o O entidad publicaciones

< g requeridas X 100

g g Eﬁcacia de las Verificzrdsi la infclnrmabclién Ne de  personas | 100% | 100% 30 de marzo de 2023

O = omunicaciones | es recibida por el publico | asistentes por . ol

"J,' = en convocatoria | objetivo evento/Ne de 100% 30 de junio de 2023

3 o a eventos personas  (publico

O objetivo) X 100
Custodia de Veri’r;car la proteccién de | Nro Documentos a 100% | 100% 30 de enero de 2023
; i | 5
mforn?a'mon a Informacién respaldar en backups 100% 28 de febrero de 2023
magnética / Nro documentos
(copias de respaldados en 100% 30 de marzo de 2023
seguridad) backups *100 100% 30 de abril de 2023
100% 30 de mayo de 2023
— 94% 30 de junio de 2023
'g 94 % 30 de julio de 2023
g 100% 30 de agosto de 2023
3 Direccic;namieT \;erific.ar el co:;rectla Nﬂd_ d: Docu/rl:lentgs 100% 100% 30 de marzo de 2023
o to e a ireccionamiento de la | radicados 2 de 5 -

(] Correspondenci | Correspondencia documentos 100% 30 de junio de 2023

= a direccionados X 100

‘0

=

(%))

@

(&) IOpm‘tunicllad ;n Verificar la capacidad dle N2 de documentos 100% 100% 28 de febrero de 2023.
a Consulta de respuesta. ] en a | recuperados Yy 100% 30 de abril de 2023.
los documentos | recuperacion de  Ia entregados para

informacién  solicitada | consulta en menos de 100% 30 de junio de 2023
por los usuarios 2 dias/Ne de 100% 30 de agosto de 2023
documentos
solicitados X 100
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ACTA DE REVISION POR LA

Cédigo: FPI-11

bienes muebles
e
infraestructura
de Tl

de TI, para la correcta
prestacion de los
servicios de la entidad

. Personeria DIRECCION Versién: 03
de ltagui
Fecha: 24/02/2022
Cumplimiento Evaluar la gestion | N2 de Contratos | 1009 | 0% 30 de junio de 2023
en la gestidon | contractual en cada una | auditados donde se L
No se han presentado auditorias
contractual de sus etapas | han detectado
(precontractual, incumplimientos en la dl fespiecto
contractual y pos- | gestion  contractual
contractual), con el fin de | /N2 total de
determinar el | Contratos auditados X
cumplimiento  de los | 100
principios de economia,
eficiencia y  eficacia,
identificando y
cuantificando la cantidad
y el valor de los contratos
por fuentes de
financiacion. Variables a
0 evaluar:
o -Cumplimiento de las
o especificaciones técnicas
e -Cumplimiento  de las
% deducciones legales
- -Cumplimiento del objeto
o contractual
[} -Labores de interventoria
g y seguimiento
E -Liquidacién del contrato
= Ejecucion  del | Verificar el cumplimiento | N2 de  Contratos | ggy 86% 30 de junio de 2023
‘0 Plan de | en la ejecucién del Plan | suscritos/Ne de
"J,' Adquisiciones de adquisiciones contratos
@ programados durante
o el periodo evaluado
en e plan de
adquisiciones X 100
Aseguramiento | Verificar que todos los | N2 de bienes | 100% | 100% 30 de marzo de 2023
de bienes bienes asegurables de la | incluidos/Ne de
Entidad hayan  sido | bienes asegurados X
incluidos en las pdlizas 100
Cumplimiento Garantizar las | N2 de equipos con | 1gg% | ANUAL
al condiciones técnico | mantenimientos
mantenimiento | mecanicas del parque | ejecutados/Ne@ de
del parque | automotory de los bienes | mantenimientos
automotor  y | muebles e infraestructura | requeridos
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Cédigo: FPI-11

Version: 03

Fecha: 24/02/2022

Actualizacion de | Verificar que los bienes | N2 de bienes | 10005 | ANUAL
inventarios devolutivos  adquiridos | inventariados/Ne de
estén debidamente | bienes verificados x
inventariados 100
Cumplimiento Evaluar el cumplimiento | N2 de  Contratos 100% | 0% 30 de junio de 2023
en la Gestién de | de la normativa aplicable | auditados donde se Noiser har bresertsdo Sudisrzs
legalidad durante las etapas | han detectado
; 2 s al respecto
precontractual, incumplimientos en la
contractual 1% pos- | gestién de legalidad
contractual /N2 total de
Variables a  evaluar: | Contratos auditados X
Financiera 100
Gestidn
Cumplimiento Cumplimiento del | Ne de Contratos | 1009 | g% 30 de junio de 2023
en la Gestién de | principio de publicidad en | auditados donde se N h d ditori
la Rendicién de | la gestidn de la rendicién | han detectado 158,180 presentade aucitorias
la cuenta | de la cuenta contractual. | incumplimientos en el al respecto v
contractual. Variables a  evaluar: | principio de
Oportunidad en la | publicidad /N2 total
rendicién de Contratos
Suficiencia auditados X 100
(diligenciamiento total de
formatos y  anexos)
Calidad (veracidad
@ Cumplimiento Realizar seguimiento y | N2 de Actividades 100% | 100% 30 de marzo de 2023
del plan de | control a la ejecucidn de Realizadas/Ne de o
g capacitacion, las actividades y | Actividades 100% 30 de junio de 2023
g bienestar e | programas previstos en el | programadas X 100
5 incentivos Plan de capacitacién,
s bienestar e incentivos
g PerTon;aI ' Verlfllcar la lopo.r’tunid;c: Ne l.ded evzluatcionss 100% | 100% 28/02/2023
evaluado e | en la evaluacién del | realizadas dentro de
s carrera personal de carrera | los términos 100% 30/08/2023
IE administrativa administrativa acorde a lo | establecidos/N2  de
) establecido en la | funcionarios a evaluar
© normatividad vigente | x100
S aplicable
'..g Cumplimiento Verificar el cumplimie_nto Ne dg COMPromisos | 1009 | ANUAL
b4 de los acuerdos | de  los  compromisos cumplidos/Ne de
(] de gestidn suscritos en los acuerdos | compromisos
de gestion suscritos X 100
.l »=| Cumplimiento Verificar la oportunidad | N¢ de auditorfas 100% | 50% 30/08/2023 se cumplié en
g £ del programa | en la realizacion de las | realizadas su totalidad con las auditorias
= = E de  Auditorias | auditorias internas de oportunamente/N2 internas de Calidad
Tg .g % internas calidad y de control | de auditorfas
i1} = Interno, de acuerdo a lo | programadas X 100
planificado
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Evaluacién Medir el avance de la | Porcentaje de | 100%
independiente implementacién del MECI | cumplimiento con el
del Sistema de | y MIPG sistema de gestidn.
Control Interno
Implementacion | Verificar la | N2 de verificacion de | ggy
de Acciones de | implementacion de | acciones de
mejoramiento acciones preventivas, | mejoramiento
correctivas y de mejora | Implementadas/ N¢
que permitan el | de acciones de
mejoramiento continuo | mejoramiento
de los procesos. identificadas en el
periodo X 100
Eficacia de | Verificar si las acciones | N2 de verificacidn de | ggo
Acciones de mejoramiento | acciones de
correctivas, propuestas en los | mejoramiento
preventivas procesos han servido | eficaces/N2 de
para eliminar la causa raiz | verificacion de
de las no conformidades | acciones
y riesgos de los procesos implementadas X
100%
Cumplimients | ‘Garantizar la | % de cumplimiento | 100% | 100% 30/06/2023
del Plan | disponibilidad, integridad, | 4a| peT|
Estratégico de | actualizacidn,
Tecnologias de | optimizacién Y
la Informacidn confidencialidad de Ia
c informacién y las Tl, a
‘0 través de la formulacién
g de lineamientos, politicas
£ % directrices que
s contribuyan al
b= funcionamiento de los
= procesos y el
8 cumplimiento  de a
) estrategia institucional.
-g Cumplimiento Medir el  adecuado | % De cumplimiento | 100% | 40% 30 de junio de 2023
-a de la Politica de | manejo de la informacién | de la Politica de
o Seguridad y | v las Tl, minimamente los | Seguridad y
© Privacidad de la | riesgos en los que puede | Privacidad de |Ia
E Informacién estar expuesta la | Informacién
Q informacién a fin de
= mantener su
disponibilidad, integridad
y confidencialidad vy el
uso de las TI de manera
eficaz, eficiente y
uniforme.

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

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

icontec

O O0¢E

CO-SC-CER427886



. Cadigo: FPI-11
. ACTA DE REVISION POR LA »
. Personer_'la DIRECCION Versién: 03
de Itagui
Fecha: 24/02/2022
Cumplimiento Medir el avance en el | % de avance en el 100% | ANUAL
de la Ley de | cumplimiento de la ley de cumplimiento de Ia
trasparencia y | trasparencia y acceso a la | ley de trasparencia
acceso  a la | informacién publica.
informacion
publica
Elaboracién vy | Tramitar, elaborar y | N2 de  tutelas | 1009 | 100% 30 de marzo de 2023
respuesta a p_resen't’ar las tutelas en elaboracl{as 100% 30 de junio de 2023
tutelas en | ejecucién del proceso. respondidas por |la
ejecucién  del Delegatura y/o
proceso, donde presentadas en la
se vincula a la delegatura/ N2 de
Delegatura Tutelas donde
vinculan y/o
solicitadas en |Ia
i) delegatura
g Accioges y Inter\tﬁnir en Ciel Ne deI In;cervc;ncign:s 100% 100% 30 de marzo de 2023
— inmediatas de | restablecimiento e | a realizadas / N2 de A o I
'g Derechos derechos a través de las | intervenciones 100% 30'de lunio'de 2023
< Colectivos y del | acciones inmediatas | solicitadas
= Medio interpuestas.
0N Ambiente
g Realizacién de | Promover mediante | N2 de capacitaciones | 10094 | 100% 30 de marzo de 2023
- capacitaciones capacitaciones el | realizadas/Ne de (o
8 conocimiento  de  los | Capacitaciones 1000k ainrlede:2023
° Derechos colectivos y del | solicitadas y/o
& ambiente en la | programadas X 100
comunidad
Oportunidad en | Determinar la capacidad | N2 de PQRD | 100% | 100% 30 de marzo de 2023
la respuesta a | de respuesta a los respondidas  dentro s L
requerimientos | requerimientos recibidos | de los plazos 100% 30 de junio de 2023
Peticiones, por la dependencia en los | establecidos/N2  de
Quejas, tiempos estipulados por | PQRS recibidas X 100
Reclamos, la Ley
Denuncias,
Solicitudes
COMPARATIVO
Vigencia Total Total Total Indicadores % de
Indicadores Indicadores que no cumplieron la cumplimiento
que cumplieron meta
la meta
2020 49 31 18 63%
2021 41 33 8 80%
Wy
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2022 42 35 7 83%
2023 46 29 17 63%

[ Total Indicadores

B Total Indicadores
que Cumplieron
la Meta

[ Total Indicadores
gue no
cumplieron la
meta

2020 2021 2022 2023
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0% De
Cumplimiento

B % De Cumplimiento| 63 80 83 63

RECOMENDACIONES

e Fortalecer la identificacion y control de los indicadores de los procesos mejorando
igualmente la presentacion de los resultados y la redaccién de los seguimientos
realizados de manera que se evidencien los datos obtenidos, La fuente de verificacion de
los logros obtenidos y el analisis de dichos resultados frente a las metas planteadas.

e Afianzar periddicamente (trimestralmente) el analisis en Comité Institucional de Gestién
y Desempefio los resultados de los indicadores, con el fin de que tomar las acciones

necesarias en caso de que se identifiquen tendencias no deseadas y facilitar la toma de
decisiones por parte de la Alta Direccién.
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Fecha: 24/02/2022

RESULTADOS DE SERVICIOS Y/O PRODUCTOS NO CONFORMES

Al analizar el tema de conformidad del producto o servicio no conforme se encuentra que
para el periodo febrero — agosto 2023 se presentaron en total 215 Productos o Servicios

no conformes, relacionados con la atencidon personalizada a los cuales no se les pudo £

aplicar oportunamente los correctivos necesarios.

Se concluye que este tema requiere fortalecimiento, para que este control se convierta en
parte de la labor diaria de los servidores publicos y persona de apoyo que entregan
productos y servicios a la comunidad. Cabe anotar que se cuenta con un listado de

productos o servicios no conformes relacionado mes a mes.

MES CANTIDAD

FEBRERO 19
MARZO 42
ABRIL 27
MAYO 40
JUNIO 13
JULIO 33
AGOSTO 41

Lo anterior se llevo al Plan de Mejoramiento del proceso de Atencién al Usuario, donde se
evidencia que la accién de mejora es:

“...Se realizara mes a mes comités primarios, socializando a cada servidor publico y personal
de apoyo aquellos productos y salidas no conformes, para que tenga conocimiento de los
mismos; se asumiran compromisos para mejorar la calidad de los documentos salientes de la
Entidad...”

Co

n las siguientes evidencias:

Acta N° 90 del 26 de abril de 2023, comité primario se socializa las salidas y productos no
conformes, se establecen compromisos.
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Acta N° 123 del 29 de mayo de 2023, comité primario se socializa las salidas y productos no
conformes, se establecen compromisos.

Acta N° 151 del 30 de junio de 2023, comité primario se socializa las salidas y productos no
conformes, se establecen compromisos.

7. ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

A continuacion, se presenta el informe sobre el estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora con corte al 31 de agosto de 2023.

Proceso Correctivas | Preventivas | Abiertas Cerradas
Planeacion
Institucional 4 0 3 1
Atencion al Usuario 4 0 1 3
Derechos Humanos 3 0 0
Penal y Familia 2 0 0
Vigilancia
Administrativa 2 0 . 0
Gestion de las
Comunicaciones 5 . £ 2
Gestion
Documental Q 0 0 0
Bienes y Servicios 0 0 0 0
Talento Humano 1 0 1 0
Evaluacién y
mejoramiento 8 0 7 1
Tecnologias de la
Informacion g 0 0 0
Colectivos y
Ambiente 0 0 0 0
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Correctivas

Preventivas

Abiertas

Cerradas

Planeacion Institucional
H Atencién al Usuario
O Derechos Humanos

O Penal y Familia

B Vigilancia Administrativa (:?

Gestion de las Comunicaciones T )

e

H Gestion Documental

O Bienes y Servicios

M Talento Humano

B Evaluacién y mejoramiento

O Tecnologias de la Informacion

B Colectivos y Ambiente

COMPARATIVO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA 2020 —

2023
Vigencia N°_ de Correctivas Preventivas Abiertas Cerradas
mejoras
2020 89 53 6 76 72
2021 184 41 2 98 133
2022 81 19 3 46 56
2023 53 28 0 49 34
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E2020
H 2021
02022
02023

N° de Correctivas Preventivas Abiertas Cerradas
mejoras

El resultado anterior denota un mejoramiento significativo frente al tipo de hallazgos y de
acciones implementadas (acciones correctivas), se aumentan las acciones de mejora y en

cuanto a las acciones preventivas disminuyen significativamente, lo cual obedece a que Ia
Entidad ha asumido la cultura de la prevencion.

Se destaca el afianzamiento de la cultura del autocontrol al interior de la Entidad y de la
revision periédica de las diferentes fuentes de mejoramiento continuo lo que indica la no
afectacion de los procesos misionales de la Entidad, ni la prestacién de los servicios a la
comunidad.

8. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO A LOS COMPROMISOS POR LA DIRECCION DEL
ANO 2022.

Decisiones/compromisos Acciones Proceso | Responsable | Estado

Se toma la decisién por
parte de la alta direccién la

o Z

1 necesidad de implementar|Crear proceso para Ater;flon Secretario | Cumplid
en el proceso de calidad del|el CTPI Usuario General o
Centro Transitorio de

Proteccion Integral
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':I Decisiones/compromisos Acciones Proceso | Responsable | Estado
Se toma la decision de|Actualizacion del ,
2|reformular el mapa de|mapa de riesgos Delegatu SGC Cunmplid
: 5 ras 0
riesgos. para el afio 2023
P
) =9 |
9. ANALISIS DE LOS FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS O CAMBIOS QUE PUEDAN n{i" b
AFECTAR EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. -
Se analizaron los siguientes cambios:
CAMBIOS EXTERNOS
LEGALES
Cambios normativos, desarticulacién normativa, dispersion normativa, contrariedad e
inestabilidad normativa que afecten los procesos de la Entidad. Si NO X
POLITICOS
Cambios en las politicas gubernamentales, para llevar a cabo los procesos de la
Entidad. . Sl NO X
SOCIALES
Desplazamiento, inseguridad ciudadana, protestas, asonadas, violencia, violaciones a
los derechos humanos. . SI NO X

Cambios en la demografia, que afecten la demanda en la prestacion de los servicios y
equipamiento publico. . Sl NO X

Aislamiento poblacional por efectos de alteraciones debido a situaciones catastréficas
o de pandemias. . Sl NO X

TECNOLOGICOS
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Virus informatico, acceso a redes externas y aplicativas de otras entidades que incidan
en el desempefio de los procesos asociados a la entidad. . S| NO X

AMBIENTALES

Catastrofes ambientales. . S| NO X

COMUNICACIONES EXTERNAS

Compatibilidad en los sistemas de informacion Yy comunicacién, avances tecnolégicos
y acceso a la tecnologia. . SIX NO

CAMBIOS INTERNOS

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL (Visién, mision, objetivos institucionales, politicas
de calidad y organigrama)

Estructura organizacional desarticulada. (cambios de politicas administrativas,
inobservancia a planes, programas, falta de liderazgo y gestién). Sl NO X

Articulacion del Sistema de Gestion y el Sistema de Control Interno. SI X NO

CAPACIDAD FINANCIERA O PRESUPUESTAL

Asignacion de recursos para el cumplimiento de la gestién y desarrolio de |a entidad. .
SI X NO

RECURSOS HUMANOS

Programa de Bienestar, Reglamento Interno de Trabajo. SI X NO
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RECURSOS FISICOS
Planeacion de los recursos fisicos de la Entidad. . Sl NO X
INFRAESTRUCTURA

Espacios locativos que afecten la prestacion del servicio o desarrollo de las
actividades. . Sl NO X

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Acceso a la informacion. . SI X NO__

COMUNICACION INTERNA

Plan de comunicaciones Estrategia de la comunicacién interna.. SI X NO__

COMUNICACION EXTERNA

Plan Estrategia de la comunicacién internayexterna.. SI X NO__
CONCLUSION FINAL A CERCA DEL SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

Revisada y analizada cada una de las entradas de la revisiéon por la direccién, el sefior
Personero, resalta que el Sistema de Gestién, ha permitido a la entidad ofrecer servicios
y programas que satisfacen las necesidades y expectativas de los usuarios, tema que
requiere de mucho compromiso de la alta direccion (delegados) y recalca la importancia
de fortalecer esta herramienta de gestion en todos los servidores publicos y personal de
apoyo en las actividades del dia a dia, buscando siempre hacer las cosas de la mejor
manera, generando mejores oportunidades para la satisfaccién de las necesidades y
mejoramiento de la calidad de vida de todos los Itaglisefios.
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Es asi como concluye que de acuerdo a los resultados de la Revision por la Direccién del
Sistema de Gestion de la Calidad, es conveniente, adecuado vy eficaz para la Personeria
Municipal de Itagiii, ya que permite la definicién de responsabilidades y autoridades frente
al cumplimiento de la misién y competencias de la Entidad y la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de la comunidad y partes interesadas, de acuerdo con las
oportunidades establecidas en el Plan Estrateégico Institucional, con respeto a la
eficiencia, eficacia y efectividad del Sistema de Gestion, por que se concluye que:

Es conveniente: debido a que guarda coherencia con el direccionamiento estratégico de
la entidad, elementos como las seis perspectivas del Plan Institucional permiten que se
articule una gestion orientada a mejorar la calidad de vida a través de los programas que

tiene la entidad para brindarles oportunidades a la comunidad en general, en pro de la
defensa de sus derechos constitucionales.

Es adecuado: ya que se da cumplimiento a los requisitos legales, de los clientes,
organizacionales y de normas de referencia, con enfoque en la atencién de los usuarios

como en la basqueda de la conservacion, lealtad y respuesta oportuna a los grupos de
interés.

Es eficaz: porque se da cumplimiento a los objetivos estratégicos definidos en los
procesos.

Es eficiente: El sistema hace uso adecuado de los recursos humanos, financieros y
demas herramientas, para el logro de los propodsitos organizacionales. Esto se puede

evidenciar a través de indicadores, las politicas de gestion integradas en MIPG y el
manejo adecuado del presupuesto.

Es efectivo: En cuanto a la efectividad es evidente el mejoramiento, lo que se ve reflejado
a través de la satisfaccion de los usuarios frente a los servicios prestados por la entidad,
ademés del posicionamiento de la Personeria Municipal de Itagi.

Es importante resaltar el reporte del FURAG

2020 67.6%
2021 71.3%

e
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2022 No se
obtienen
los
resultados
aun.

10.RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA.

Una vez finalizada la revision por la direccion, se consolidan las mejoras propuestas para el
Sistema de Gestion de la Calidad, referenciadas en cada item de esta acta, seran
documentadas por la coordinacién de calidad y remitidas a los responsables de aplicar las
acciones propuestas a fin de dar cumplimiento a las mismas, al igual que cambios que
puedan afectar los servicios y los procesos, donde se asignan los responsables y las fechas
previstas para estas mejoras.

o Capacitar y actualizar a los servidores para el mejoramiento del servicio en la Entidad.

Capacitar a todos servidores publicos y personal de apoyo en el correcto manejo del software
PQRS para la correcta clasificacion de los servicios prestados por la Entidad.

e Se recomienda a todas las Delegaturas, Secretaria General y el Despacho, tomar
medidas y controles efectivos para responder siempre de manera oportuna a todas y
cada una de las PQRS que ingresan a la entidad por cualquiera de los medios dispuesto
para ello, con el fin de mejorar la atencion y tratamiento de las peticiones que la
ciudadania interpone ante la Personeria, a fin de evitar la materializacién del riesgo.

e Afianzar periédicamente (trimestralmente) el analisis en Comité Institucional de Gestién y

Desempeno los resultados de los indicadores, con el fin de que tomar las acciones
necesarias en caso de que se identifiquen tendencias no deseadas y facilitar la toma de
decisiones por parte de la Alta Direccién.

e Continuar sensibilizando a los servidores pulblicos frente a la importancia del registro de
salidas no conformes para identificar en la prestaciéon del servicio y analizar sus causas
para implementar acciones de mejoramiento que prevengan su ocurrencia, repeticion o
recurrencia.

11.PROPOSICIONES Y VARIOS.
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La Delegada para los Derechos Humanos, felicita el mejoramiento en el informe de la

Revision por la Direccién por parte de los encargados del Sistema de Gestidn de la Calidad y
Planeacion, donde se denota trabajo en equipo y acompafamiento.

El Jefe de Control interno, solicita acompafiamiento en sus procesos.
. .fshk:.
El sefior Personero manifiesta que el SGC es una herramienta que genera disciplina y (3

estabilizacién de los procesos; y explica las competencias que tiene el Jefe de Control
Interno dentro de la Entidad.

N | Compromisos Acciones Proceso Responsable Fecha del logro
1 | Adicionar a la | Adicionar y | Planeacié | Asesor Inmediato
Politica de | actualizar en|n Planeacién y
Calidad la cuarta | todos los medios Sistema Gestién
generacion la palabra cuarta de la Calidad
generacion en la
Politica de
Calidad
2 | Visita con todos | Socializacién Derechos | Delegada  para | Inmediato
los directivos al | procedimiento Humanos | los Derechos
CTPI con el CPTI Humanos
3 | Unificacién Creacion de | Evaluacié | Secretario Inmediato
encuesta de | encuesta n y | General
Satisfaccion y | unificada Mejoramie
percepcion nto
4 | Revision del | Socializar el | Planeacié | Asesor de | 30 diciembre 2023
Contexto contexto n Planeacion
Estratégico estratégico para
posibles mejoras

lakerada por:

Revisada y Aprobada por:

Diana Maria Mejia Toro
Aucxiliar Administrativa ~}

T TL g
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Persoplero Municipal
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