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Itagüí, 12 de abril de 2024

Doctor
RUBEN DARIO OSPINA BETANCUR
Secretario General
Personería de Itagüí

Asunto: Avance Plan de Acción Delegatura para los Derechos Humanos.

Cordial saludo,

En cumplimiento a la solicitud de presentar el avance al Plan de Acción de la Delegatura que presido, me permito adjuntar el mismo con fecha correspondiente al período 01-01-2024 al 31-03-2024, en el cual procedo a detallar las diferentes actividades realizadas en dicho periodo.

Atentamente,

DIEGO ALEXANDER AGUIRRE RAMIREZ
Delegado para los Derechos Humanos
Personería de Itagüí

Cc correo electrónico: Control  Interno, Despacho, Secretaría General.
Anexos: Plan de mejoramiento, plan de acción Excel, mapa de riesgos, tablero de indicadores 
Proyecto/ Cindy Ríos – 10/04/2024



INFORME DE SEGUIMIENTO


PLAN DE ACCIÓN


“DELEGATURA PARA LOS DERECHOS HUMANOS”
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SEGUIMIENTO ENERO – MARZO 2024 PLAN DE ACCIÓN


1. [bookmark: _Toc61874881]PERSPECTIVA ESTRATÉGICA: COMUNIDAD E INCLUSIÓN 

[bookmark: _Toc61874882]
OBJETIVO INSTITUCIONAL:Fortalecer la atención al usuario en la sede principal de la Personería y en sus servicios descentralizados, enfocando el que hacer institucional en pro de las necesidades de la comunidad, llevando la oferta institucional  a todos los  grupos poblacionales.

[bookmark: _Toc61874883]PROGRAMAS QUE DESARROLLAN LA PERSPECTIVA:

1.1. COMUNIDAD EDUCATIVA

ACTIVIDADES DEL PROCESO

A) Acompañamiento a los programas de gobierno escolar de las  instituciones educativas.


Durante el primer trimestre se realizaron 39  gestiones, acompañamientos y  apoyo a instituciones públicas y privadas adscritas a la Personería Municipal del programa de Gobierno Escolar, tales como:


· 02/02/2024 Reunión logística de posesiones estudiantiles de contralores y personeros.

· 05/02/2024 Reunión de actividad con la Subsecretaria de las Juventudes.

· 06/02/2024 Envíovía correo electrónico del programa de Gobierno Escolar 2024 a las Instituciones Educativas y Colegios del Municipio

· 08/02/2024 Visita al Instituto Cristo Rey – Socialización del Programa Gobierno Escolar 2024 y agendamiento de posesión estudiantil.

· 08-12/02/2024 Reunión Planeación de la actividad de apertura del Gobierno Escolar 2024.


· 21/02/2024  Acompañamiento escolar – charla sobre el valor de la trasparencia en campañas escolares para cargo de Personería.

· 4,5,6,7,8,11,12,13,14,15 y 20 de marzo – apoyo y acompañamiento a 32 actos de posesión estudiantil del cargo de personero escolar en las 25 Instituciones Educativas oficiales y 7 Colegios privados del Municipio de Itaguí.


B) Realizar y acompañar el Concurso de Oratoria en su versión N°26

· Se realiza y acompaña el concurso de oratoria en su versión N°26. Se realiza convocatoria, apoyo logístico, búsqueda de patrocinio, invitaciones, consolidación de participantes, capacitaciones.

· Se realiza oficio dirgido a Cootramed, realizando solicitud de apoyo institucional.

· Se realiza Resolución N° 20 del 13 de febrero de 2024,  se actualizó el reglamento del Concurso de Oratoria versión N° 26 “ LA ORATORIA, UNA VOZ DE LIBERTAD Y LIDERAZGO”.

· Posteriormente se realizó convocatoria a los colegios y universidades para participar del concurso. 

· El día 4 de marzo de 2024, se dio apertura al concurso, con la participación del Personero Municipal de Itagüí, el Delegado para los Derechos Humanos, los rectores y los docentes orientadores de las Instituciones Educativas del Municipio de Itagüí. 
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· Se realiza invitación a diferentes Universidades, con el fin que nos apoyen como jurados en las eliminatorias y en la final.

3.2 CONVIVENCIA CIUDADANA Y ESCOLAR
ACTIVIDADES DEL PROCESO

A) Intervenciones en asuntos escolares

· Durante el primer trimestre, se prestaron los servicios de orientación y acompañamiento en asuntos de convivencia e intervenciones escolares.
	
INSTITUCIÓN EDUCATIVA
	
ACTIVIDAD
	
CANTIDAD

	Se realiza acompañamiento a la comunidad educativa a las Instituciones públicas y privadas de Itagüí adscritas al programa de Gobierno Escolar de la Personería Municipal.
	- 05/02/2024 Intervención para cupo escolar en laI.E. Benedikta.
-29/02/2024 Asistencia al Comité Municipal de Convivencia Escolar (acompañamiento e intervención).
- 15/02/2024- 22/02/2024 Intervención para cupo educativo en jardín.
- 20/03/2024 Solicitud interventiva para cupo educativo en garantía por restablecimiento de derechos en contexto familiar.
- 22/03/2024 Respuesta de orientación a solicitud de apoyo frente a informe por situación tipo III presentada en la I.E. Oreste Sindici.
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3.3. ORGANIZACIONES SOCIALES


A) Apoyo a Mesa de Victimas del Municipio de Itagüí (Secretaria Técnica).

ACTIVIDADES DEL PROCESO

	ACTIVIDAD
	OBJETIVO
	CANTIDAD

	Acompañamiento y apoyo técnico y logístico a las sesiones ordinarias y extraordinarias de la Mesa de Víctimas.
	Garantizar la participación efectiva de la Mesa de Víctimas en las decisiones que les afecte.
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	Diligencias y actuaciones en protección y garantía de los derechos fundamentales de los integrantes de la Mesa de Víctimas.
	Atender las peticiones, requerimientos de las víctimas y brindar respuestas a las diferentes solicitudes de otras entidades.
	
4

	Asistencia y representación Institucional a los Comités y Subcomités de Justicia Transicional
	Realizar seguimiento al cumplimiento del Plan de Acción Territorial (PAT).
	
0

	TOTAL
	
	14



Las evidencias pueden ser confirmadas en el link\\srv-pi-fs01\Publica\DERECHOS HUMANOS\DERECHOS HUMANOS 2024\MESA DE VICTIMAS 2024.

B) Asesoría y recepción declaraciones por hechos victimizantes.

DECLARACIONES RECEPCIONADAS

	POR DESPLAZAMIENTO
	16

	POR HOMICIDIO
	        1

	POR AMENAZAS
	0

	SECUESTRO
	1

	POR DELITOS CONTRA LA  LIBERTAD E INTEGRIDAD SEXUAL EN DESARROLLO DEL CONFLICTO ARMADO
	0

	TOTAL
	18



TOTAL PERSONAS DESPLAZADAS QUE ARRIBARON

	Mujeres mayores  y / o cabezas de familia
	18

	Mujeres menores
	3

	Hombres  mayores
	16

	Hombres adultos mayores
	0

	Mujeres adultas mayores
	0

	Hombres menores 
	7

	Discapacitados 
	0

	Total personas
	44



TOTAL AYUDAS SOLICITADAS

	Bono alimentario
	7

	
	

	Arriendo
	1

	Cupo Escolar y Refrigerio
	0

	Atención Psicosocial
	0

	TOTAL
	       8




DECLARACIÓN DE DESPLAZAMIENTOS INTRAURBANOS RECIBIDOS

	Lugar  donde ocurrió el hecho
	Lugar de llegada
	Total

	· San Jeronimo
· Cordoba Ayapel
· Remedios
· Envigado
· Betulia
· Cartago Valle
· Santander Cimitarra
· Betulia
· Guadalupe
· Bolivar Cantagallo
· Los Naranjos
· Los Gomez(Itagüí)
· Robledo Medellín
· Cordoba Moñitos
· San Isidro (Itagüí)
· Tarazá
· Meta, El Castillo
· Cordoba
	-El Tablazo (Itagüí)
-Vereda El Porvenir (Itagüí)
-Calatrava (Itagüí)
-La Independencia (Itagüí)
-Loma de Los Zuletas (Itagüí)
-Vereda El Pedregal (Itagüí)
-El Rosario (Itagüí)
-Calatrava (Itagüí)
-Ditaires(Itagüí)
-Rosario (Itagüí)
-Santamaria 2 (Itagüí)
-San Pio(Itagüí)
-Ferrara (Itagüí)
-El Rosario(Itagüí)
-San Jose(Itagüí)
- Vereda El Porvenir (Itagüí)
-San Pio (Itagüí)
-Villa Lia(Itagüí)
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C) Conmemoraciones: Día nacional de las víctimas, Día Nacional de los DDHH y Día Internacional de los DDHH.


Para este trimestre no se presentaron conmemoraciones.


2. PERSPECTIVA ESTRATÉGICA: DERECHOS HUMANOS


OBJETIVO INSTITUCIONAL:Proteger y promover el respeto de los derechos humanos en la comunidad itagüiseña, dirigiendo las acciones institucionales a la protección de los derechos de las personas más vulnerables.


PROGRAMAS QUE DESARROLLAN LA PERSPECTIVA.


2.1. GARANTÍA DE LA PROTECCIÓN Y FORTALECIMIENTO DE LOS DERECHOS HUMANOS.


ACTIVIDADES DEL PROCESO:


A) PROTECCIÓN A LA POBLACIÓN VULNERABLE (POBLACION MIGRANTE, TERCERA EDAD, PERSONAS DE Y EN  SITUACIÓN DE CALLE, APOYO EN TEMAS DE SALUD, MESA INTER RELIGIOSA, MESA DE DIVERSIDAD SEXUAL LGTBIQ+, ENTRE OTROS). 


	Población Migrante: Se realiza acompañamiento e intervención en protección de los derechos fundamentales de la población migrante, independientemente de la nacionalidad que tenga, es así como en concordancia con estándares normativos internacionales se realiza dicha  defensa.
	1

	Adulto mayor: intervención, verificación, acompañamiento y asesoría en protección, promoción y garantía de los derechos humanos.
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	Habitante de y en calle: Intervención, verificación, acompañamiento y asesoría en protección, promoción y garantía de los derechos humanos.
	2

	Mesa inter religiosa: Intervención, verificación, acompañamiento y asesoría en protección, promoción y garantía de sus derechos.
	0

	
	

	Mesa de diversidad sexual lgtbiq+: Intervención, verificación, acompañamiento y asesoría en protección, promoción y garantía de sus derechos.
	0

	Derechos Humanos: Toda la población atendida a la cual se le ha protegido los derechos fundamentales y que no están clasificados en la tabla anterior.
	12

	Asesoría en Ley de Víctimas: Se brinda  asesoría en ley de víctimas 1448/2011.
	1

	
	

	
	

	Total 
	38

	
	

	
	



















Todas gestiones realizadas por esta Delegatura, están soportadas en el \\srv-pi-fs01\Publica\DERECHOS HUMANOS\DERECHOS HUMANOS 2024\CUADRO PQRSD Y DILIGENCIAS.

A) INTERVENIR EN SOLICITUDES PRESENTADAS POR LA POBLACIÓN PRIVADA DE LA LIBERTAD Y/O FAMILIAS (SALUD, TUTELAS, DERECHOS DE PETICIÓN Y OTROS).


	

Población Privada de la Libertad: Atenciones en Salud, tutelas, derechos de petición y otros.
	6

	
	

	
	

	Total
	6



· Las evidencias fotográficaspara esta población, no pueden ser públicas teniendo en cuenta la reserva legal que se debe tener en esta persona, sin embargo estas evidencias están consignadas en el archivo físico de la delegatura .


2.3. GARANTÍA DE LA PROTECCIÓN Y FORTALECIMIENTO DE LOS DERECHOS HUMANOS (TRASLADO POR PROTECCIÓN CTPI.

Hacer presencia en el Centro de Traslado por Protección de Itagüí  – CTPI; en cumplimiento de las funciones de supervisión en calidad de Ministerio Público, de que trata el artículo 155 de la ley 1801 de 2016, modificada por el artículo 40 de la ley 2197 de 2022,  con el fin de ser garantes del debido proceso frente al procedimiento de Policía y la protección de los derechos fundamentales  de las personas que son trasladadas, bajo los presupuestos del Artículo 155 de la Ley 1801 de 2016, código nacional de seguridad y convivencia; cuyo objetivo principal es proteger la vida e integridad de las personas; bajo el enunciado de la protección y guarda de los derechos humanos y la preservación de vida.

	TRIMESTRAL: REPORTE DEL 01 DE ENERO AL 31 DE MARZO DEL 2024 

	HOMBRES
	615

	MUJERES
	64

	LGTBIQ+
	18

	TOTAL
	697




Análisis de las encuestas de satisfacción de las  atenciones realizadas a los usuarios.
1. NIVEL DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN DEL USUARIO.

Enero 2024

La revisión y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los propósitos de la Personería de Itagüí, siendo parte del Sistema de Gestión de Calidad para dar cumplimiento al numeral 9.1.2. Satisfacción del Cliente de la Norma NTC ISO 9001:2015, así como al Modelo Integrado de Planeación y Gestión-MIPG, adoptado por la Personería mediante resolución 138 del 19 de julio de 2018 y en cumplimiento del Decreto Nacional 1499 de 2017.
Por medio de una encuesta de satisfacción al usuario (FEM-12), se plantea como objetivo principal: “Evaluar el grado de satisfacción de las necesidades y expectativas de los ciudadanos frente a la prestación del servicio por parte de la Personería Municipal, mediante el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la información en beneficio del ciudadano y de la Entidad”.
A partir del análisis de los resultados de la encuesta de satisfacción y percepción (FEM-06), se podrá evidenciar el porcentaje de satisfacción e insatisfacción del usuario y de esta manera fortalecer los propósitos misionales, teniendo en cuenta el marco estratégico de la Personería.
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN DELUSUARIO (FEM-12)
Esta encuesta se discrimina en satisfacción y percepción, en la cual se tiene en cuenta, entre otras variables, el grado de satisfacción en la atención y la forma en que califican los servicios que se brindan en la Entidad, constituyéndose en un monitoreo en la calidad de la prestación del servicio brindado a la comunidad. Las preguntas de la encuesta se definen así:  

SATISFACCIÓN: 

1. ¿Cómo califica usted la asesoría y/o realización del trámite brindado por la persona que lo atendió?

2. ¿Cómo califica usted el tiempo de espera para ser atendido?

3. ¿Cuál es el grado de satisfacción en general que tiene con la Personería Municipal de Itagüí?

4. ¿La información suministrada por parte de la Personería Municipal de Itagüí fue clara y útil para su requerimiento?

Criterios de Calificación: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

PERCEPCIÓN:
1. ¿Conoce usted los servicios que presta la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Si, No y No Sabe/No Responde

2. ¿A través de qué medios conoció usted los servicios de la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Voz a Voz, Atención Presencial, Sede Electrónica, Redes Sociales, Otros/Cuales?

3. ¿Cómo califica los servicios de la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

4. ¿Por qué medios le gustaría enterarse de los programas, noticias y actividades que realiza la Entidad?
Criterios de Calificación: Atención Presencial, Sede Electrónica, Redes Sociales, Otros/Cuales?

METODOLOGÍA DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN.

1. Para la aplicación de esta encuesta de satisfacción se utiliza el formato “FEM-12 Encuesta de Satisfacción y Percepción del Usuario”.

2. Para el análisis de la encuesta se utiliza el formato “FEM-06 Análisis Encuesta de Satisfacción”.

3. Para conocer el nivel de satisfacción e insatisfacción del usuario y el análisis del tamaño de la muestra, se tiene en cuenta las atenciones presenciales registradas en el aplicativo de la PQRS.

4. Se consolida la información en un archivo de Excel, el cual contiene todas las preguntas con sus respuestas, se tabula la respuesta de cada pregunta y se realiza la estadística respectiva en los niveles de satisfacción e insatisfacción del usuario.

5. Los resultados arrojados por la encuesta aplicada a los usuarios, son evaluados a partir de los criterios de calificación, antes mencionados.

ANÁLISIS DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA.
De acuerdo a lo estipulado en la Personería el tamaño de la muestra debe ser mínimo del 10% del total de las personas registradas; teniendo en cuenta que en el mes de enero del año 2024, se tienen registradas en el aplicativo de las PQRS 860 personas de las cuales a 59 se les realizó la encuesta, arrojando un porcentaje del 7%, esto quiere decir que NO se cumple con el tamaño mínimo de la muestra, tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:

[image: ]
NIVEL DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN DEL USUARIO:
Una vez se tiene la tabulación de 59 encuestas correspondiente al consolidado de cada una de las dependencias se obtiene el siguiente resultado, así:
SATISFACCIÓN:
Pregunta No 1:
[image: ]
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El resultado arroja un 100% de satisfacción, toda vez que, de un total de 59 encuestados, 54 personas califican el tramite “Excelente” correspondiente a un 91.53% y 5 personas responden “Bueno” lo que equivale a un 8.47%
Pregunta No 2:
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El resultado arroja un 96.61% de satisfacción, frente a un 3.39% de insatisfacción, esto debido a que 2 personas encuestadas califican “Regular” el tiempo de espera para ser atendidos, es preciso anotar que a pesar de este nivel de insatisfacción se da cumplimiento con el indicador de eficiencia.
Pregunta No 3:
[image: ]
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El resultado arroja un 100% en el grado de satisfacción, toda vez que, de un total de 59 encuestados, 53 personas califican el tramite “Excelente” correspondiente a un 89.83% y 6 personas responden “Bueno” lo que equivale a un 10.17%
Pregunta No 4:
[image: ]
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El resultado arroja un 100% de satisfacción en la información suministrada lo cual fue clara y útil, teniendo en cuenta que de un total de 59 encuestados, 55 personas califican el tramite “Excelente” correspondiente a un 93.22% y 4 personas responden “Bueno” lo que equivale a un 6.78%.

CONSOLIDADO NIVEL DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN DEL USUARIO:

[image: ]
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En términos generales la percepción promedio de las encuestas de satisfacción al usuario durante el mes de enero del año 2024, arroja un nivel de satisfacción del 99.15% frente a un nivel de insatisfacción del 0.85% esto debido a que dos personas manifiestan que el tiempo de espera fue demasiado largo; a pesar de éste nivel de insatisfacción, para el mes de enero del año 2024 se cumple con el indicador de eficiencia el cual está definido como meta de satisfacción el 95%.
PERCEPCIÓN:

Pregunta No 1:
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Este resultado arroja que de las 59 personas encuestadas, el 98.31% indican que conocen los servicios que presta la Personería y el 1.69% es decir una persona manifiesta que no conocen los servicios.
Pregunta No 2:
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Este resultado arroja que de las 59 personas encuestadas, el 58.57% se enteraron de los servicios que presta la Entidad a través de la “Atención Presencial”, por medio del “Voz a Voz”el 25.71%, por las “Redes Sociales”el 11.43% y el 4.29% restante a través de la “Sede Electrónica”; es preciso anotar que 11 personas marcaron dos opciones de respuesta, por lo que da un total 70.
Pregunta No 3:
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En cuanto a la calificación de los servicios que presta la Personería el nivel de percepción es del 100%, toda vez que un 77.97% califican “Excelente” y un 22.03%“Bueno”.
Pregunta No 4:
[image: ]
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Esta pregunta arroja un resultado del 67.74% manifiestan que a través de la “Atención Presencial” les gustaría enterarse de las actividades en general que realiza la Entidad, el 24.19% por “Redes Sociales”, el 6.45% a través de la “Sede Electrónica” y el 1.61% restante por “Otros” medios manifestando que por “Correo Electrónico”; es preciso anotar que 3 personas marcaron dos opciones de respuesta, por lo que da un total 62.
SUGERENCIAS Y/O RECOMENDACIONES POR PARTE DE LOS USUARIOS:

Dentro del formato “FEM-12 Encuesta de Satisfacción y Percepción del Usuario”, las personas encuestadas tienen la opción de diligenciar el campo de “Sugerencias y/o Recomendaciones”, encontrando que una persona manifiesta lo siguiente: 
· “Las visitas que he hecho a la Personería siempre me han resuelto las dudas con la ayuda de ustedes”.

OBSERVACIONES.
· En el mes de enero del año 2024 no se cumple con el tamaño de la muestra de las encuestas toda vez que arrojó un resultado del 7%, por lo que se cuenta sólo con 59 personas encuestadas;es preciso anotar que,es posible que esto se presente por lo que no se cuenta con todo el personal de apoyo para atender a los usuarios.

· Se debe continuar fortaleciendo la entrega de la encuesta a cada uno de los usuarios con el fin de que sea diligenciada y así cumplir con el tamaño de la muestra mes a mes.

· Acatar las sugerencias y recomendaciones presentadas por las personas encuestadas, toda vez que el nivel de insatisfacción en su mayoría se da porque éstas se van inconformes con la atención brindada y el tiempo de espera para ser atendidos.

· Debido a la contingencia presentada en el mes de enero del año 2024, por la falta de personal de apoyo y teniendo en cuenta que hay dependencias que no entregaron encuestas, se realiza un solo informe que contiene el consolidado de cada una de las encuestas realizadas.

Febrero 2024
La revisión y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los propósitos de la Personería de Itagüí, siendo parte del Sistema de Gestión de Calidad para dar cumplimiento al numeral 9.1.2. Satisfacción del Cliente de la Norma NTC ISO 9001:2015, así como al Modelo Integrado de Planeación y Gestión-MIPG, adoptado por la Personería mediante resolución 138 del 19 de julio de 2018 y en cumplimiento del Decreto Nacional 1499 de 2017.

Por medio de una encuesta de satisfacción al usuario (FEM-12), se plantea como objetivo principal: “Evaluar el grado de satisfacción de las necesidades y expectativas de los ciudadanos frente a la prestación del servicio por parte de la Personería Municipal, mediante el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la información en beneficio del ciudadano y de la Entidad”.
A partir del análisis de los resultados de la encuesta de satisfacción y percepción (FEM-06), se podrá evidenciar el porcentaje de satisfacción e insatisfacción del usuario y de esta manera fortalecer los propósitos misionales, teniendo en cuenta el marco estratégico de la Personería.
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN DELUSUARIO (FEM-12)
Esta encuesta se discrimina en satisfacción y percepción, en la cual se tiene en cuenta, entre otras variables, el grado de satisfacción en la atención y la forma en que califican los servicios que se brindan en la Entidad, constituyéndose en un monitoreo en la calidad de la prestación del servicio brindado a la comunidad. Las preguntas de la encuesta se definen así:  

SATISFACCIÓN: 

5. ¿Cómo califica usted la asesoría y/o realización del trámite brindado por la persona que lo atendió?

6. ¿Cómo califica usted el tiempo de espera para ser atendido?

7. ¿Cuál es el grado de satisfacción en general que tiene con la Personería Municipal de Itagüí?

8. ¿La información suministrada por parte de la Personería Municipal de Itagüí fue clara y útil para su requerimiento?

Criterios de Calificación: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

PERCEPCIÓN:
5. ¿Conoce usted los servicios que presta la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Si, No y No Sabe/No Responde

6. ¿A través de qué medios conoció usted los servicios de la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Voz a Voz, Atención Presencial, Sede Electrónica, Redes Sociales, Otros/Cuales?

7. ¿Cómo califica los servicios de la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

8. ¿Por qué medios le gustaría enterarse de los programas, noticias y actividades que realiza la Entidad?
Criterios de Calificación: Atención Presencial, Sede Electrónica, Redes Sociales, Otros/Cuales?

METODOLOGÍA DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN.

6. Para la aplicación de esta encuesta de satisfacción se utiliza el formato “FEM-12 Encuesta de Satisfacción y Percepción del Usuario”.

7. Para el análisis de la encuesta se utiliza el formato “FEM-06 Análisis Encuesta de Satisfacción”.

8. Para conocer el nivel de satisfacción e insatisfacción del usuario y el análisis del tamaño de la muestra, se tiene en cuenta las atenciones presenciales registradas en el aplicativo de la PQRS.

9. Se consolida la información en un archivo de Excel, el cual contiene todas las preguntas con sus respuestas, se tabula la respuesta de cada pregunta y se realiza la estadística respectiva en los niveles de satisfacción e insatisfacción del usuario.

10. Los resultados arrojados por la encuesta aplicada a los usuarios, son evaluados a partir de los criterios de calificación, antes mencionados.

ANÁLISIS DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA.

De acuerdo a lo estipulado en la Personería el tamaño de la muestra debe ser mínimo del 10% del total de las personas registradas; teniendo en cuenta que en el mes de febrero del año 2024, se tienen registradas en el aplicativo de las PQRS 51 personas correspondiente a la delegatura de Derechos Humanos, de las cuales a 17 se les realizó la encuesta, con esto se da cumplimiento al tamaño de la muestra toda vez que se obtuvo el 33% tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:
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NIVEL DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN DEL USUARIO:
Una vez se tiene la tabulación de las 17 encuestas correspondiente a la delegatura de Derechos Humanos se obtiene el siguiente resultado, así:
SATISFACCIÓN:
Pregunta No 1:
[image: ]
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El resultado arroja un 100% de satisfacción entre los encuestados, teniendo en cuenta que el 94.12% calificaron el trámite realizado “Excelente” y el 5.88% restante como “Bueno”.
Pregunta No 2:
[image: ]
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El resultado arroja un 100% de satisfacción entre los encuestados, en el tiempo de espera para ser atendido, teniendo en cuenta que el 82.35% califica “Excelente” y el 17.65% restante como “Bueno”.
Pregunta No 3:
[image: ]

[image: ]

El resultado arroja un 94.12% de satisfacción frente a un 5.88% de insatisfacción entre los encuestados, teniendo en cuenta que una persona califica el grado de satisfacción en general que tienen de la Personería “Regular”.                                                                                               
Pregunta No 4:
[image: ]
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El resultado arroja un 100% de satisfacción entre los encuestados, teniendo en cuenta que el 82.35% califica “Excelente” y el 17.65% restante “Bueno”, debido a que la información que le fue suministrada en el servicio solicitado fue útil y clara para el requerimiento.                                                                   
Es preciso anotar que, en términos generales en la delegatura de Derechos Humanos, la percepción promedio de las encuestas de satisfacción durante el mes febrero del año 2024, arroja un nivel de satisfacción del 98.53% frente a un nivel de insatisfacción del 1.47%, debido a que una persona califica “Regular” el grado de satisfacción en general de la Personería, toda vez que manifiesta que “No me ayudaron con la solicitud para ver a mi hermana”.

[image: ]
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A pesar de este nivel de insatisfacción la delegatura de Derechos Humanos en el mes de febrero del año 2024 cumple con la meta de satisfacción, toda vez que se tiene estipulada en el 95%.  
PERCEPCIÓN:
Pregunta No 1:
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Este resultado arroja que de las 17 personas encuestadas, el 52.94% indican que conocen los servicios que presta la Personería, un 35.29% manifiestan que no conocen los servicios y el 11.76% restante dicen no saber la respuesta.
Pregunta No 2:
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Este resultado arroja que de las 17 personas encuestadas, el 44.44% manifiestan que a través del “Voz a Voz” y de la “Atención Presencial” se enteraron de los servicios que presta la Entidad, el 5.56% por la “Sede Electrónica”y a través de las “Redes Sociales”; es preciso anotar que una (01) persona marca dos opciones de respuesta, por lo que da un total de 18 personas encuestadas.

Pregunta No 3:
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 El resultado arroja un nivel satisfactorio del 88.24% frente a un nivel insatisfactorio del 11.76%, debido a que dos (02) personas marcaron la casilla de “No Sabe/No Responde”, a la pregunta de que como califica los servicios que presta la Personería.                                                                    
Pregunta No 4:
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Este resultado arroja que de las 17 personas encuestadas, el mayor porcentaje 73.68% manifiestan que a través de la “Atención Presencial” les gustaría enterarse de las actividades en general que realiza la Entidad, el 10.53% les gustaría que fuera a través de la “Sede Electrónica” y las “Redes Sociales” y el 5.26% manifiesta que por “Correo Electrónico”; es preciso anotar que dos (02) personas marcaron dos opciones de respuesta lo que da un total de 19 personas encuestadas.
SUGERENCIAS Y/O RECOMENDACIONES POR PARTE DE LOS USUARIOS:

Dentro del formato “FEM-12 Encuesta de Satisfacción y Percepción del Usuario”, las personas encuestadas tienen la opción de diligenciar el campo de “Sugerencias y/o Recomendaciones”, encontrando que el mismo no fue diligenciado por ninguna de las personas encuestadas.
CONCLUSIONES.
· A pesar de que se viene cumpliendo con el tamaño de la muestra, se debe continuar fortaleciendo la entrega de la encuesta a cada uno de los usuarios con el fin de que sea diligenciada y así permanecer con este cumplimiento. 

· Se puede evidenciar que las personas que se acercan a la Personería a requerir un servicio, en su mayoría, se van a gusto, toda vez que el nivel de satisfacción supera la meta planteada la cual es del 95%.

· Se debe tener en cuenta las sugerencias y recomendaciones presentadas por las personas encuestadas, toda vez que cuando se presenta un nivel de insatisfacción,se da porque éstas se van inconformes con la atención brindada y el tiempo de espera para ser atendidos es demasiado largo.

Marzo 2024

La revisión y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los propósitos de la Personería de Itagüí, siendo parte del Sistema de Gestión de Calidad para dar cumplimiento al numeral 9.1.2. Satisfacción del Cliente de la Norma NTC ISO 9001:2015, así como al Modelo Integrado de Planeación y Gestión-MIPG, adoptado por la Personería mediante resolución 138 del 19 de julio de 2018 y en cumplimiento del Decreto Nacional 1499 de 2017.

Por medio de una encuesta de satisfacción al usuario (FEM-12), se plantea como objetivo principal: “Evaluar el grado de satisfacción de las necesidades y expectativas de los ciudadanos frente a la prestación del servicio por parte de la Personería Municipal, mediante el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la información en beneficio del ciudadano y de la Entidad”.

A partir del análisis de los resultados de la encuesta de satisfacción y percepción (FEM-06), se podrá evidenciar el porcentaje de satisfacción e insatisfacción del usuario y de esta manera fortalecer los propósitos misionales, teniendo en cuenta el marco estratégico de la Personería.

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN DELUSUARIO (FEM-12)
Esta encuesta se discrimina en satisfacción y percepción, en la cual se tiene en cuenta, entre otras variables, el grado de satisfacción en la atención y la forma en que califican los servicios que se brindan en la Entidad, constituyéndose en un monitoreo en la calidad de la prestación del servicio brindado a la comunidad. Las preguntas de la encuesta se definen así:  

SATISFACCIÓN: 

9. ¿Cómo califica usted la asesoría y/o realización del trámite brindado por la persona que lo atendió?

10. ¿Cómo califica usted el tiempo de espera para ser atendido?

11. ¿Cuál es el grado de satisfacción en general que tiene con la Personería Municipal de Itagüí?

12. ¿La información suministrada por parte de la Personería Municipal de Itagüí fue clara y útil para su requerimiento?

Criterios de Calificación: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

PERCEPCIÓN:

9. ¿Conoce usted los servicios que presta la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Si, No y No Sabe/No Responde

10. ¿A través de qué medios conoció usted los servicios de la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Voz a Voz, Atención Presencial, Sede Electrónica, Redes Sociales, Otros/Cuales?

11. ¿Cómo califica los servicios de la Personería Municipal de Itagüí?
Criterios de Calificación: Excelente, Bueno, Regular, Malo y No sabe/No Responde

12. ¿Por qué medios le gustaría enterarse de los programas, noticias y actividades que realiza la Entidad?
Criterios de Calificación: Atención Presencial, Sede Electrónica, Redes Sociales, Otros/Cuales?

METODOLOGÍA DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN.

11. Para la aplicación de esta encuesta de satisfacción se utiliza el formato “FEM-12 Encuesta de Satisfacción y Percepción del Usuario”.

12. Para el análisis de la encuesta se utiliza el formato “FEM-06 Análisis Encuesta de Satisfacción”.

13. Para conocer el nivel de satisfacción e insatisfacción del usuario y el análisis del tamaño de la muestra, se tiene en cuenta las atenciones presenciales registradas en el aplicativo de la PQRS.

14. Se consolida la información en un archivo de Excel, el cual contiene todas las preguntas con sus respuestas, se tabula la respuesta de cada pregunta y se realiza la estadística respectiva en los niveles de satisfacción e insatisfacción del usuario.

15. Los resultados arrojados por la encuesta aplicada a los usuarios, son evaluados a partir de los criterios de calificación, antes mencionados.

ANÁLISIS DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA.

De acuerdo a lo estipulado en la Personería el tamaño de la muestra debe ser mínimo del 10% del total de las personas registradas; teniendo en cuenta que en el mes de marzo del año 2024, se tienen registradas en el aplicativo de las PQRS 53 personas correspondiente a la delegatura de Derechos Humanos, de las cuales a 14 se les realizó la encuesta, con esto se da cumplimiento al tamaño de la muestra toda vez que se obtuvo el 26.42% tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:

[image: ]

NIVEL DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN DEL USUARIO:
Una vez se tiene la tabulación de las 14 encuestas correspondiente a la delegatura de Derechos Humanos se obtiene el siguiente resultado, así:
SATISFACCIÓN:
Pregunta No 1:
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[image: ]

El resultado arroja un 100% de satisfacción entre los encuestados, teniendo en cuenta que  las 14 personas encuestadas calificaron el trámite realizado “Excelente”.
Pregunta No 2:[image: ]
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El resultado arroja un 100% de satisfacción entre los encuestados, en el tiempo de espera para ser atendido, teniendo en cuenta que el 100% califica “Excelente”.
Pregunta No 3:
[image: ]
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El resultado arroja un 100% de satisfacción, teniendo en cuenta que el 92.86% califica el grado de satisfacción en general que tienen de la Personería “Excelente” y el 7.14% restante “Bueno”.                                                                                             
Pregunta No 4:
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El resultado arroja un 100% de satisfacción entre los encuestados, teniendo en cuenta que la información que les fue suministrada en el servicio solicitado fue útil y clara para las personas encuestadas. 
En términos generales en la delegatura de Derechos Humanos, la percepción promedio de las encuestas de satisfacción durante el mes marzo del año 2024, arroja un nivel de satisfacción del 100%, cumpliendo con la meta de satisfacción la cual está estipulada en el 95%.
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PERCEPCIÓN:
Pregunta No 1:
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Este resultado arroja que de las 14 personas encuestadas, el 50.00% indican que conocen los servicios que presta la Personería, un 14.29% manifiestan que no conocen los servicios y el 35.71% restante dicen no saber la respuesta.
Pregunta No 2:

[image: ]

Este resultado arroja que de las 14 personas encuestadas, el 40.00% manifiestan que a través del “Voz a Voz”, se enteraron de los servicios que presta la Entidad, por medio de la “Atención Presencial” el 40.00%, el 6.67% por la “Sede Electrónica”y a través de las “Redes Sociales” el 13.33% restante; es preciso anotar que una (01) persona marca dos opciones de respuesta, por lo que da un total de 15 personas encuestadas.
Pregunta No 3:
[image: ]
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El resultado arroja un nivel de percepción satisfactorio del 85.71% frente a un nivel insatisfactorio del 14.29%, debido a que dos (02) personas marcaron la casilla de “No Sabe/No Responde”, a la pregunta de que como califica los servicios que presta la Personería.                                                                    
Pregunta No 4:
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Este resultado arroja que de las 14 personas encuestadas, el mayor porcentaje 62.50% manifiestan que a través de la “Atención Presencial” les gustaría enterarse de las actividades en general que realiza la Entidad, el 18.75% les gustaría que fuera a través de la “Sede Electrónica” y por las “Redes Sociales” el 18.75%restante;es preciso anotar que dos (02) personas marcaron dos opciones de respuesta lo que da un total de 16 personas encuestadas.

SUGERENCIAS Y/O RECOMENDACIONES POR PARTE DE LOS USUARIOS:
Dentro del formato “FEM-12 Encuesta de Satisfacción y Percepción del Usuario”, las personas encuestadas tienen la opción de diligenciar el campo de “Sugerencias y/o Recomendaciones”, encontrando lo siguiente:

· “Solo queda dar gracias”.

CONCLUSIONES.

· A pesar de que se viene cumpliendo con el tamaño de la muestra, se debe continuar fortaleciendo la entrega de la encuesta a cada uno de los usuarios con el fin de que sea diligenciada y así permanecer con este cumplimiento. 

· Se puede evidenciar que las personas que se acercan a la Personería a requerir un servicio, en su mayoría, se van a gusto, toda vez que el nivel de satisfacción supera la meta planteada la cual es del 95%.

· Se debe tener en cuenta las sugerencias y recomendaciones presentadas por las personas encuestadas, toda vez que cuando se presenta un nivel de insatisfacción,se da porque éstas se van inconformes con la atención brindada o el tiempo de espera para ser atendidos es demasiado largo.




PQRDSF:3respondidas de manera oportuna dentro del rango.

Bandeja de entrada: Se reciben 34 solicitudes y se realiza la gestión correspondiente a cada una de las mismas.

Bandeja de salida: Se realizan 75oficios, los cuales fueron remitidos a diferentes dependencias y/o respuestas a los usuarios.

Notas:
· Se adjunta al presente documento plan de acción en Excel, plan de mejoramiento, mapa de riesgos, tablero de indicadores, indicadoresdel sistema PQRDSF.

· Las evidencias fotográficas que soportan todas gestiones realizadas por esta Delegatura, están soportadas en el Link \\srv-pi-fs01\Publica\COMUNICACIONES\2024\3. BANCO DE IMÁGENES.
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