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ACTA N°
| Lugar: Casa Museo Ditsires | Hora: 8:00 am 4:00 p.m
Ausentes:
DIEGO ALEXANDER AGUIRRE No aplica

Personera Delegada Derecho Humanos
JHON FREDY HERNANDEZ VALLEJO
Personero Delegado Colectivos y Ambiente
LUZ MARINA RODRIGUEZ CASTENADA
Personero Delegado Vigilancia Administrativa
DANIELA FERNANDEZ ARAQUE
Personera Defegada Penal y Famifia
ARLEY DE JESUS RAMIREZ PATINO

Jefe de Control Interno

RUBEN DARIO OSPINA BETANCUR
Secretario General

DIANA MARIA MEJIA TORO

Auxifiar Administrativa (Invitada)

JHONY ALEXANDER ZAPATA ZAPATA
Asesor Contratista (Invitado)

Verificacion del quérum

Resultados de las Auditorias.
Retroalimentacion del Cliente.

Npoprena

Instalacion por parte del sefior personero JOHN FREDY ORTIZ TABARES
Presentacion General del Sistema de Gestién de la Calidad.

Desempefio de los Procesos y Conformidad dei Producto.
Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas.

8. Revision compromisos por la Direccién anterior.

9. Analisis Partes Interesadas

10. Analisis de cambios que podrian afectar la Integridad del SGC.

11.Recomendaciones para la Mejora.
12.Proposiciones y Varios.
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DESARROLLO DE LA REUNION.

Se da inicic a la Revision a las 8:00 am. del dia 05 de agostc de 2024 con la presencia de
los miembros de l2 Alla Direccion integrantes del Comiie institucional de Gestion y
Desempefio, en cabeza dei sefior Personero y ios delegados de ias diferentes deiegaturas
quienes ejercen como lideres de los procesos y personas invitadas que tienen refacion con |
ios temas a iratar.

1. VERIFICACION DEL QUORUM

El Personero Municipal de ltagiii, doctor John Fredy Ortiz Tabares, quien actila como
epresenignie g8 3 Alla Direccitn para el Sistema de Cestitn de &= Calidad, verifica el
quérum para dar inicio a la reunién y comunica a todos los asistentes el orden del dia en el
que se indican los temas que seran tratados en la revision 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 Direccion,
que son lideres de procesos, observandose quérum suficiente para realizar la reunién, por lo
que se contintia con el desarrollo de la misma. (Ver Lista de Asistencia).

2. INSTALACION

El sefor Personero, Doctor John Fredy Ortiz Tabares, presenta un saludo a los asistentes,
sefialando la importancia que tiene para la Entidad y para él como primera autoridad de Ia
Personeria del Municipio de ltagii, contar con un sistema de Gestién de Calidad, en e que
prevaiezca ia prestacion de servicios “con oportunidades para todos® ios habitantes dei
territorio y demas partes interesadas, en condiciones de eficiencia, calidad y transparencia,
fortaleciendo la ética y la transparencia de la Gestion administrativa con procesos bien
definidos para que los servicios ofrecidos sean los mejores; insiste el sefior Personero en la
importancia de que ios Delegados y todos los funcionarios se comprometan con el
mantenimiento y mejoramiento permanente del Sistema de Gestion de la Personeria del
Municipio de tagiif (SGC).
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3. PRESENTACION GENERAL DEL SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

El Personero John Fredy Orliz Tabares, con el apoyc de la Awsliar Administrativa Diana
hhria%Tmoqu%n%bmgadad&im@cdﬁSﬁstawwdeG%%nC&dad(SGC‘,-;
presentan a ios asistentes el cumpfimiento a fa Vision, Mision, Politica de calidad, ios

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 adminisirativa & |

Sistema de Gestion, ante esto el sefior personero soficita de cada uno de los delegados su
compromiso para que el SGC sea la herramienta que continué mejorando la gestion
administrativa y que permita generar oportunidades para elevar ia calidad de vida de los
habitantes del municipio, como propésito principal de este modelo de gestion administrativa

Revision cumplimiento de la Vision.

Se inicia 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 ltagiii sera reconocida a nivel regional como una
entidad con altos estandares de calidad, aplicando medios tecnolégicos 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.

COMENTARIOS: La vision institucional se esta cumpliendo a través del compromiso con el
mejoramiento continuo y la firme defensa de los derechos.

La Personeria Municipal de Itagiii es un organismo de vigilancia y control, de caracter
independiente, que, en cumplimiento de sus facultades constitucionales y legales, promueve,
divuiga v actia como agente de los derechos humanos. los derechos colectivos v del
ambiente y garantiza la moralidad y la eficiencia administrativa, la paz y la reconciliacién, a
traves de estrategias y acciones gue permitan mejorar la funcion pblica.

COMENTARIOS: Los directivos han manifestado que, si bien la Misién de la entidad hace
referencia a garantizar la moralidad en la gestion publica, consideran que esta es una meta
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dificil de asegurar en la practica. Siendo un organismo de control, nuestra funcién se centra
en supervisar, vigilar y promover la transparencia y la tegalidad en la administracion
municipal y otros entes bajo nuestra jurisdiccidn. Sin embargo, garantizar completamente Iz
morakidad %amﬂqa;ames&deperﬂede‘m&amﬂ%wbsym&ax&alesm
van mas aid de nuestras capecidades de condrol y supervision directa. Aungue nos
esforzamos por influir positivamente en ias conductas y decisiones de fos funcionarios, ia
naturaleza de nuestro trabajo implica que no siempre podemos asegurar plenamente este

Por lo tanto tener muy presente el termino de “Moralidad” en la redaccion de la nueva Misién
en &l Plan Estratégico Institucional para el afio 2025-2028.

Adicional a este comentario, manifiestan que también se debe de incluir los temas de penal y
familia, dentro del nuevo PEIL

REVISION DE LA POLITICA DE CALIDAD

La Personeria Municipal de Itaglii es una entidad con certificacién ISO 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 Itaglii, a su vez que promueve la eficiencia y la
fransparencia en la gestibn adminisirativa de ias eniidades del orden central vy
descentralizado que manejan recursos publicos.

COMENTARIOS: Por parte de los directivos se sugiere mejor redaccion en la Politica de
Calidad, quedando de |a siguiente manera:

La Personeria Municipal de ltagiii es una entidad con certificacion 1SO 8001, 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
pramocian de los derechos de primera, segunda, tercera v cuarta generacion a favor de las
personas residentes y de transito en la ciudad de Itagii, a su vez que promueve la eficiencia
y la transparencia de la entidad.

CONOCIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
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cuales el 100% respondic de manera

iento y apropiacion de la politica de Calidad, de los
afirmativa scbre el conocimientc de la politica de

Pregunta 1. ;Conoce usted ia Politica de Cafidad Institucionai?

DESCRIPCION cf,gitksm&“m?AgE PORCENTAJE
S| 23 100%
NO 0 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 23 100%

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

CANTIDAD DE

DESCRIPCION PERSONAS PORCENTAJE
Sl 22
95.65%
NO 1
4.35%
TOTAL ENCUESTADOS 23 100%

funcionarios?

Pregunta 4: ﬁmshmm%a—PoﬁﬂcadeCaﬁdadpmfaenﬁdadym

DESCRIPCION

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)

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

00086

CANTIDAD DE
PERSONAS

PORCENTAJE

icontec

CO-SC-CER427866




' Personeria | P Dfml St s L Versién: 03
deltagii |
| Fecha: 24/02/2022
sl 23 100.%
NO o 0.00%
 TOTAL ENCUESTADOS = 100%
Canacimiento de Ia Politica de Calidad
Vigencia Encuestados La conocen No la conocen
2020 22 91% 9%
2021 ar 97% 3%
2022 29 100% 0%
2023 31 100% 0%
2024 23 100% 0%
Conocimiento de la Politica de Calidad
102%
100%
° 98%
= 96%
< 94%
= 92%
= 90%
88%
86%
2020 2021 2022 2023 2024
# Nola conocen 9% 3% 0% 0% 0%
B La conocen 91% 97% 100% 100% 100%

Titulo del eje

La gréfica anterior nos indica gue desde & afic 2022 se mantiene estable el conocimiento
de ia poiitica de calidad, io que indica el empoderamiento de ios servidores y personai de

apoyo de la Entidad.

REVISION POLITICA DE LA CALIDAD.
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Se realiz6 la revision a los objetivos de calidad para la vigencia 2023-2024, teniendo en
mmaadenésbcdmmbPoﬁﬁmdeCaﬁdadAMSemesemms

® mmhmﬁnwmﬂodehPasmmamsm' y
part&siMeresadasdemaneraopnrtuna,eﬁcienteyeﬁcaz, -

Mw&me%mﬁa@&m@&m&%&ma@m&ya&z@ o
déndoiemﬁnenioa}asqtﬂa&redaﬂmsysugerendasmesenia@mb&iﬂdai

e Proporcionar los recursos de la entidad como apoyo para el establecimiento,
hnp@rremaciénymejmconﬁnuadeisistemadegesﬁéndetacaﬁdad-

&mmmbs-mwmﬁiaEM‘meidmmﬁny
cumplimiento en sus 7 dimensiones:

Talento Humano

Direccionamiento Estratégico
Gestidn con valores para resultados
Evaluacién de resultados
Informacién y comunicacion
Gestion de la comunicacién

Control Interno

ap i el

» Fortalecer en los usuarios y partes interesadas el conocimiento de sus derechos y
deberes.

A través de la sede electronica, el descansa pantallas se viene difundiendo
permaneniemente ios derechos y deberes por parie de ia entidad; iguaimenie ias
Delegaturas por medio de sus procesos.

° FmtaiecaddesarmibmnalmediantedpensauﬁemDMenﬁesgos,d
enfoque a procesos y su seguimiento y mejoramiento continuo.

Durante la vigencia se viene realizando el fortalecimiento a los riesgos en todos los
procesos, con un correcto seguimiento a los mismos.
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MAPA DE PROCESOS

PLANEAR g VERIFICAR Y ACTUAR

PROCESOS PROCESOS PROCESOS PROCESOS
ESTRATEGICOS MISIONALES DE APOYO DE EVALUACION

iy LS . ¢ Productos y
Planeacion Gestion semvicios

Institucional documental

Resultados

Gestion del del SGC

Gestion de la talento humano R
comunicacion 53215 Eiﬁ;'r%"
Gestion de bienes
Y servicios
Tecnologia de
la informacion

Persontgljlu iHechos para tus derechos!
de ltagui

4. RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS CALIDAD.

Para fa vigencia 2023-2024 se realizaron las auditorias internas de manera separada. es
decir de gestion y calidad; obteniendo el siguiente resultado
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Proce Fortale No Comformidad 5 Observaciones Y/O
rocese = " N Recomendaciones
2 5 2z 4
Atencion al Usuario 3 1 5 2

[$4]

(=]
}=4
=

Penai y Familia

N

Q
Q
w

Vigilancia
Administrativa . 3 A 4
f_eegﬁﬁ.ﬂ ets 2 1 5 4
Cemunicaciones
Gestidn Documental 3 0 5 2
Bienes v Servicios 3 2 2 2
Talento Humano 3 2 1 2
Ev_aluaci_on Y 3 5 12 4
mejoramiento
Tecnologlas.' Eie la 5 ) 5 4
Informacién
Colectivos y
Ambiente 3 9 g .
TOTAL 36 21 39 33
Ano Fortaleza No Mejoras y /o | Recomendaciones
conformidad | observaciones
2020 6 | 28 0
2021 15 0 3B 2
2022 24 6 22 24
2023 23 17 28 45
2024 36 21 39 33

—
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En cuanto a la implementacion de las acciones se evidencia el aumento de acciones tanto
correctivas como de mejora.

RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS

CALIDAD
140
120
33
100 -
45 Recomendaciones
80 ] 39 ¥ i
@ Mejoras y /o observaciones
2 & No conformidad
40 -2 - rﬁ‘ W Fortaleza

20 128 e .
et
o e

2020 2021 2022 2023 2024
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 8001:2015 en curso dirigido por el ICONTEC, a los cuales se les verificd su idoneidad
por parte de! sistema de gestion de la calidad, a través de ia presentacion 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 gue permite que se agregue valor
al mismo, ademas del amplio conocimiento que tienen de la entidad. i os auditores fueron
calificados por los diferentes lideres de los procesos, presentando una calificacion
satistactoria promedio de 4.5 sobre 5, lo cual denota conocimiento, idoneidad en el tema,
objetividad en el resultado, presentacion a tiempo de los informes, credibilidad y confianza
por parte de los auditados de la labor realizada por ellos.
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RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS CONTROL INTERNO.

- o Debilidades No - Observaciones Y/O
o i Conformidad (i Recomendaciones
institucional 9 0 2 1
Atencion al 3 4 o 4 ’
Derechos 3
Humanos 3 o] 0 1
Penal y Familia 3 4 0 1 1
\ 1. T 2 5 E ! 1 1
Administrativa . o
Gestién de las 7
Comunicaciones 5 0 2 1
Gestién 0 0 0 0 0
Documentai
Bienes y 0
Servicios 3 0 1 1
Talento Humano 3 0 0 2 3
Tecnologias de 7
la Informacion 5 0 2 1
Colectivos y 4
Ambiente 6 0 2 1
TOTAL 38 42 0 14 12

Fortalezas Comunes a todas las dependencias:
Atencién personalizada con altos estandares de calidad

g Talento Humano cualificado, con sentido de pertenencia, cultura de prestaciéon de
servicios.

Posicionamiento institucional frente a la comunidad v ofras instituciones
Acompafnamiento permanente e informativo sobre la ruta a seguir, en un
4 | procedimiento adecuado cuando no es de competencia de la Delegatura una accién
especifica se remite al competente

Trato respetuoso y con sentido de calidad humana

Actualizacion permanente de normas y jurisprudencia para el desarrollo de

|
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actividades propias de la Delegatura
Debilidades

1 | Fala de actualizacion tecnologia apropiada (hardware y software) apropiada,

N

Falta Asignacion de recursos econémicos suficientes para atender los planes de
accion establecides en e! Plan Estraiégico institucional, para afender toda la
demanda de la poblacién vulnerada y el desarrollo de los programas de la Entidad

3 | Falta de personal suficiente para atender la carga laboral de las dependencias

4 | Falta de dotacién para la realizacion de actividades de campo

Falta de dotacién adecuada en equipamiento de muebles de oficina

Los Informes de Auditoria de la vigencia 2023 se pueden evidenciar en sede electranica en el

siguiente link: https://personeriaitagui.gov.col/transparencial/informes gestion

RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS CONTROL INTERNO (Vigencia -2024).

Debilidades No Observaciones Y/O % de
Proceso Fortaleza Conformidad | Mejora | Recomendaciones | participacion
Atencion al
Usuario 3 2 1 0 7 38,89%
Gestion de las
Ccmunicacicnes y
Tecnologias de la
Informacién 2 0 1 11,11%
Bienes y Servicios 2 0 3 33,33%
Talento Humano 3 3 0 1 16,67%
TOTAL 14 9 1 B 18 100,00%

Fuente: informes de Auditoria Control Interno Vigencia 2024 Informes consolidado de auditorias internas
Elabord: Ariey De Jests Ramirez Patifio — Jefe Oficia de Control Intermo
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RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS CONTROL INTERNO (Vigencia -2024).
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i- Arencionai Usuario 3 2 1 o 7 EEH |

i- Gestldn de las Cnmnr;;;::::;;vremlug[asdela 5 2 o . 3 11,11% ;
| B Blenesy Servicios 3 2 c 3 [ 33,33% |
¥ Talento Humano 3 3 | [} 1 3 16,67% ! |
Jlim. | 14 | 3 | 1 5 18 100,00% | l

Elaboro: Arley De Jests Ramirez Patifio — Jefe Oficia de Control Interno

5.

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

En este aspecto se presentan tres (3 Insumos)

El primero relacionado con la satisfaccién 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 ai usuario (FEM-12), se plantea como objetivo
principal: “Evaluar el grado de satisfaccion de las necesidades v expectativas de Jos
usuarios frente a la prestacion de!l servicio por parte de la Personeria Municipal, mediante

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

de fa Entidad”.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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A partir dei analisis de los resuitados de ia encuesta de satisfaccién v teniendo en cuenta
los formatos: “FEM-20 Tabulacién Encuestas Satisfaccion” y el “FEM-06 Andlisis
encuestas de satisfaccion”, se podrd evidenciar el porcentaje de satisfaccion e
insatisfaccion del usuario y de esta manera fortalecer los propositos misionales, teniendo
en cuenta el marco estratégico de la Personeria.
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO (FEM-12)

Estz encuesta se compore de las sigulentes cuatro {4) pregunies que constituyen un
monitorec en la calidad de la prestacion del sepvicio brindado a la comunidad, asi:

3

4.

¢ Como caiifica usted fa asesoria yfo reafizacion dei tramite brindado por ia persona
que lo atendié?

2. ¢Como califica usted el iempo de espera para ser atendido?
3

¢ Cual es el grado de satisfaccion en general que tiene de la Personeria Municipal de
Itaglii?

¢ La informacion suministrada por parte de la Personeria Municipal de ltagiii fue clara y
util para su requerimiento?

METODOLOGIA PARA CONSOLIDAR LA INFORMACION.

>

Para la aplicacion de esta encuesta de satisfaccién se utiliza el formato “FEM-12
Encuesta de Satisfaccién y Percepcién del Usuario”.

Para el analisis de la encuesta se utiliza el formato “FEM-06 Anélisis Encuesta de
Satisfaccion”.

Para conocer el nivel de satisfaccion e insatisfaccion del usuario y el analisis del
tamafio de la muestra, se tiene en cuenta las atenciones presenciales registradas en
el aplicativo de la PQRS.

Se consolida la informacion en el formato “FEM-20 Tabulacién Encuestas
Satisfaccion”, el cual contiene todas las preguntas con sus respuestas, generando la
estadistica respectiva en los niveles de satisfaccion e insatisfaccion del usuario.

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

Con respecto a Ia presentacion de este informe se tiene en cuenta el periodo comprendido
entre septiembre 2023 hasta junio 2024.

NIVEL DE SATISFACCION E INSATISFACCION DEL USUARIO — CONSOLIDADO.
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Para conocer el nivel de satisfaccién e insatisfaccion del usuario y el analisis del tamafio
de fa muestra, dei consofidado de todas tas detegaturas y de la Secretaria General en

dependencia de Afencidn al Usuario y Case de Justicia, se tuvo en cuenta las atencior
registradas en ef aplicativc de la PQRS y asi mismo la tabulacién de las encuestas, asi:

ESS N s e ey ey e ey gy e g

N delleyaroc Atendidac sag ain 290 poical Ss0 842 8E0 1274 ="~ o1 a1

N' de Usuares Eamecradng me | o 15 = se | e w o 147 = 13
% Satisfaccién del Uswario | 5551 | 57,13% 56,21% 54,71% 95,15% | 58,51% 55;51% 56,65% 85,15% 5.51% 98,20%
%lnstisfacciéndel Usuaro | 108% | 287% 179% 520% 08s% | 10 | oa% 331% 085% 0,39% 180%

Satisfaccion e Insatisfaccién del Usuario
Sep2023 alunio2024

sept-23  oct-23  now23  dic-23  ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun24  Total

Se concluye que, de un total de 9.148 usuarios atendidos entre el mes de septiembre
2023 hasta junio 2024, se encuestaron 1.376 personas, lo que conlleva a un tamario de la
muestra del 15.04% cumpiiendo asi con lo estipulado en e pracedimienio “PEM-05
medicion de la satisfaccion del usuario”

Teniendo en cuenta el nivel de insatisfaccion de los usuarios gue se genera de las
encuestas, se resalta que los mismos califican entre Regular y Maio el tiempo de espera
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para ser atendido y ademas de ello manifiestan que la informacion que le fue brindada no

era la esperada por elios.

Para un mejoramienic continuo al interior de la Eniidad es pertinente analizar de manera
m'asamuestaseniascualesmsusuaﬁosmaﬁestaHsamfaCCmne
St ,emmmmymmommm

ustienios para delectar oportunidades que permitan meorar & presiacion del servicio.

COMPARATIVOS
Afno % satisfaccion | % insatisfaccion | NS NR
2020 99% 1% 0%
2021 97% 2% 1%
2022 98% 1% 1%
2023 99.85% 0.15% 0%
2024 98.20% 1.80% 0%

EL SEGUNDO INSUMO: LA PERCEPCION DE LA ENTIDAD.

La revisién y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los propédsitos
de la Personeria de Itagli, siendo parte del Sistema de Gestién de Calidad para dar
cumpilimienio ai numeral 9.1.2. Satisfaccion del Cliente de ia Norma NTC iSO 9001:2015, asi
como al Modeio integrado de Planeacion y Gestion-MIPG, adoptado por la Personena
mediante resolucion .%dﬂ*gdewﬁodeZO*SyenmedelDec.emNacmal

1499 de 2017 de la Funcion Publica.

A través de una encuesta de percepcion 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 permitira encontrar mecanismos de mejora

con ei fin de fortatecer ios procesos misionales de fa Entidad.

FORMATO ENCUESTA DE PERCEPCION (FEM-12)
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" Personsifa: ACTA DE REVISION POR LA |

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 ltagiii?
itagli?

. £Co6mo califica los servicios de la Personeria Municipal de ltagtii?

3
4. ¢Por que medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y actividades gue

reatiza ta Entidad?

METODOLOGIA DE RECOLECCION DE INFORMACION.

s

» Para iz aplicacion de esta encuesta de satisfaccion se ufitize o formato “FEM-12
Encuesta de Satisfaccién y Percepcion del Usuario”.

> Para el andlisis de la encuesta se utiliza el formatc "FEM-22 Anslisis Encuesta de
Percepcion’.

» Para conocer el nivel de satisfaccion e insatisfaccién del usuario y el analisis del

tamafio de la muestra, se tiene en cuenta las atenciones presenciales registradas en
el aplicativo de la PQRS.

> Se consolida la informacién en el formato “FEM-21 Tabulacién Encuestas Percepcioén”,

el cuai coniiene todas ias preguntas con sus respuestas, generando ia estadistica
respectiva en los niveles de satisfaccion e insatisfaccion del usuario.

Y

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

Con respecto a la presentacién de este informe se tiene en cuenta el periodo comprendido
entre septiembre 2023 hasta junio 2024.

RESULTADO DE LA TABULACION DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION

Con el fin de obtener ef resultado de la tabulacion, se tienen en cuenta 4.238 personas a las
cuales se les realizd presencialmente la encuesta: es preciso anotar que en las preguntas No
2y 4 las personas tienen la opcién de marcar més de una respuesta.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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Pregunta No 1: ;Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de
htagitii?:

De un toial de 1.238 personas encuestadas durante el pericdc relacionadc, 876 responden
gue "S/7 o gue equivale 2 un 70.76% gue conocen los servicies que se brindan en la Entidad,
un 23.02% responde que “NO” y ei 6.22% restante marcan fa casifia “No Sabe/No Responde”
tal v como se puede evidenciar en el siguiente grafico:

Pregunta 1: ;Conoce usted los servicios que presta la
Personeria Municipal de Htagui?
. CANTIDAD DE
DESCRIPCION PERSaMAS PORCENTAJE
Sl 876 : 70,76%
NO 285 23,02%
No Sabe/No Responde 77 6.22%
' TOTAL ENCUESTADOS i 1.238 ' 100,00%

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

= TOTAL
ENtUESTADOS

L} SI 1.238

876

= N’D ® No Sabe/No
Responde

Pregunta No 2: ;A través de qué medios conocié usted los servicios de la Personeria

El resultado de esta pregunta arroja que un 49.35% conocieron los servicies brindados por la
Entidad a traves del “Voz a Voz”, seguido de la “Afencién Presencial” con un 43.95%, por las

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co |contec
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‘Redes Sociales” un 3.73%, por medio de la “Sede Electrénica” un 1.83% y el 1.14% restante
mamﬁesianqneconocierontossenﬁcjosah'avésdeunfamﬁiar, personalmente y de otras

denendanci

e

S

Esmaﬁaqueduraﬁiehtamﬁmdemw%ﬁmtasemmm
aigunas personas marcaron mas de una opcion, por o que da un total de 1.313 encuestados. P

servicios de {a Personeria Muonicipat de ftagui?
DESCRIPCION e | Poroentase
'Voz a Voz | 548 1 48 35%
-Redes sociales 49 3,73%
'Sede Electronica 24 1,.83%
Otros/Cuéles? 15 1,14%
TOTAL ENCUESTADOS 1.313 100,00%

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

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

0000860

icontec

CO-SC-CER427866




o ,
! Personeria
de Itagui

Version: 03

Fecha: 24/02/2022

Pregunta 2: ¢A través de que medios conocid usted los
servicios de la Personeria Municipal de ltagui?

Pregunta No 3: ;Cémo califica los servicios que presta la Personeria Municipal de

ltagiii?:

En cuanto al nivel de percepcién frente a los servicios que presta la Personeria, el resultado
arroja un 97.33% de satisfaccion, frente a un 2.67% de insatisfaccion, esto debido a que 1
persona marca la casilla de “Malo” y 20 personas marcaron la casilla “No Sabe/No

Responde”.

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

; CANTIDAD DE PORCENTAJE DE| -

DESCRIFCION PERE . PORCENTAJE s o PERCEPCION
Excelente 878 70,92%

97.33% Satisfactorio

'‘Bueno 327 26,47%
[Reguiar 12 0.97%
Malo 1 0,08% 2,67% | Insatisfactoric
No Sabe/No Responde 20 1,62%
TOTAL ENCUESTADOS 1.238 100,00%
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Pregunta 3: ¢Como califica los servicios de Ia
Personeria Municipal de ltagui?

TOTAL
p ENCUESTADOS
4 1238
L =
Excelente
- 878

/ "

5 Bueno ‘

P oo NoSabe/No
12 9 20

P A iy’ S T _7

Es preciso anotar que, a pesar de este nivel de insatisfaccion, la Entidad viene cumpliendo
con la meta de satisfaccion de los usuarios la cual esta planteada en el 95%.

Pregunta No 4: ;Por qué medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y
actividades que realiza la Entidad?:

El resultado a esta pregunta arroja que el 61.56% de las personas encuestadas les gustaria
enterarse de las actividades a través de la “Afencién Presencial”, el 14.12% por la “Sede
Electronica”, por medio de las “Redes Sociales” el 19.94% y el 4.38% restante marcan la
casilla de “Otfros” manifestando que fuera a través del “Correo Electrénico”, “Celular”, “Correo
Certificado”, entre otros, tal y como se puede evidenciar en el siguiente grafico:
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Pregunta 4: ¢{Por qué medios le gustaria enterarse de los
programas, noticias y actividades que realiza la Entidad?

ion Presencial
815 R —_— R

Redessociales
Sede Electronica 264
187 omsfeu&aa-—m—
Il. v Qs
...b:r — ‘—‘!dﬁr? =

SUGERENCIAS Y/O RECOMENDACIONES POR PARTE DE LOS

USUARIOS:

Dentrc del formatc “FEM-12 Encuesta de Satisfaccion y Percepcion del Usuario”,
personas encuestadas tienen la opcion de diligenciar el campe de “Sugerencias y/c

Recomendaciones”, entre algunas estan las siguientes:

» “Todo muy bien’.
“‘Que jamas falte la calidad humana, es primerc tenerla”.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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| Pregunta 4: ; Por qué medios le gustaria enterarse de los
| programas, noticias y actividades que reafiza fa Entidad?
CANTIDAD DE | ‘
DESCRIPCION PERSONAS PORCENTAJE

- Atercion Presencial 1 815 - 81,56%
Sede Siecironica T | t4t12%
‘Redes socizles 254 i 18,04%
Otros/Cuales? 58 4,38%
TOTAL ENCUESTADOS _ 1.324 i 1080,00%

: = =
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> “Promocionar los derechos poblacionales a nivel general porque [a gente no los
corioce”,

\4
g
{0y
(
(

la Perscnerianc h nada para agilizarla”

"Muy coriarte Iz atencion”.

“Sugerericia: Que ia atencién en taquilfia sea més cordial”. P
“Todo muy bueno”. i

“No e ayudaron con la soficitud para ver a mi hermana’”.

YV VYV VY

INDICADORES SISTEMA DE LA PQRS (TABLETS).

Dmaniedpermdore!adanadoenestemfmme,sereﬂzéumadecuacmmammaﬂvodeLas
M%(Ambmmaﬁrdembm@mgmmnam
usuarios en el momento que estan siendo atendidos por los abogados, encontrando los
siguientes indicadores:
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' Personeria
. de Itaggii DIRECCION

P Personeria PERSONERIA DE ITAGG
de Itagui INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDSF
PERIODO DEL INDICADOR e e
Desde el  \iemes(1 de Seotiembredel 202 Jusves01 de Agostn del 2024

Hasta el Domingo 30 de junip aei 2024

Total de encuestas: 343

£Como caiifica usted ia asesoria y/o reaiizacion dei tramite brindado por ia persona gue io atendi6?

= Nade Satcfecho [ PocoSatisfeche  ®m Neutral @ Muy Satisfecho
M Wtaiments Satisfecho

Calificacion : Cantidad

i da Sat.isf : 0 :

Pocs Satisfechs | o
Neuytral 1

Muy Satisfecho 4 %

Totaimente Satisiecho | 538 . zﬁ;‘.ﬁs% !

= NodaSatotecho 11 PocoSatizfeche ® Neutral © Muy Satisfecho

calificacién | ®cantidad B Trsimese satecho
Nada Satisfecho ! 0 | o |
Poco Satisfecho 0
Neutral 0
Muy Satisfecho 7 > I
Totalmente Satisfecho 536 ‘ 93«"?1%

:Cual es el grado de satisfaccién en general que tiene de la Personeria Municipal de Itagiii?

: iz : = Nads Satefecho o PocoSatisfeche m Neutl  © Muy Satifeche
Calificacion 7 Cantidad f W bl St

Nada Satisfecho 0
Poco Satisfecho o}
Neutral o

~
L

Muy Satisfecho
Tetalmente Satisfecho | 536 i 98.71 % I
1 L i d

Personeria de [tagii
Teléfono : +57 (4) 376 48 81 - 373 08 76 - 376 48 84

Correo electrénico: contactenos@personeriaitagui.gov.co Paginaide 3
Direccién : Centro Administrative Municipal de Itaglf Cr 51 #51-55 Edificio Judicial ’ © CodWeb
Piso 5 . 'PQBé www.codweb.co

2024/08/01 9:27:50 AM

Antioquia / Itaglif / Codigo Postal : 055412
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La informacion sumiristrada por parte de la Personeria Municipal de ltaglii ;Fue clara y Gtil para su
requerimiento?

5 NS - ] ® Nada Satisfecho o PocoSatisfecho m Neutrsl o Muy Satisfecho
Calificacion ~ Cantidad E |- Etalmente Satisfecho

Nada Satisfecho

Poce Satisfeche 0

Neutrat 9]

Muy Satisfecho | 7
Totalmente Satisfecho 536

Calificacion

| Nada Satisfecho O PocoSatisfeche W Neutral 5 Muy Satisfecho
B Ttalmente Satisfecho

= Nada Satisfecho : j 0
Poco Satisfecho 0
Neutral 0
Muy Satisfecho 3
Totalmente Satisfecho © 540
—
Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI) (@D
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Percepcion Generai

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfeche

i
|
i
h
I
i
i
H

W Nada Satisfecho
W Dtalmente Satisfecho

[2 PocoSatisfeche m Neuwtral o Muy Satisfecho

Observacion o Comentario

Gracias

24041777703413

24050777704144 Y
240508777041£9 u
2405057770422 u
24050977704225 u
24051677704394 Excelente atencion
24052977704859 U
24060577704992 Y
24060777705069 T
24061177705134

24061977705411 Mil gracias por tode

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES:

> De acuerdo a lo observado en los resultados obtenidos en el presente informe, se
puede conciuir que, en términos generales ia percepcion promedio de ia pobiacién
encuestada expresa conocer los servicios que se brindan en la Personeria Municipal

de ltagii.
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Tener en cuenta realizar camparfias de difusion a cerca de los servicios gue se brindan
en ia Entidad, con el fin de que ta comunidad conozca los servicios y acceda a ellos.

Continuar fortaleciendo la entrega de la encuesta a cada unoc de los usuarios con o fin

Se puede evidenciar que las personas que se acercan a la Personeria a requerir un
Servicio, en St mayofia, Se van a gusto, toda vez que o nivel de satisfaccitn 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 insatisfaccion, se
da porque éstas se van mconfor con la atencion brindada y el tiempo de espera
para ser atendidos es demasiado largo.

TERCER INSUMO: Anélisis de la Atenciones Presenciales y registradas en ei
aplicativo PQRS:

1.

ATENCIONES PRESENCIALES

Las atenciones registradas en el aplicativo de la Entidad (PQRS), durante el periodo
comprendido entre septiembre 2023 a junio 2024, son de 9.148 usuarios, tal y como se

puede evidenciar en el siguiente cuadro:
sept-23 oct-23 nov-23 dic-23 ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 Total
Atenciones Registradas
en k2 PQRS 956 910 990 550 850 942 850 117 965 801 9.148
Porcentaje i i0,89% S.55% 18,82% £,01% S40% 15,30% i S40% 1353% 10,55% 87¢% 1H6;06%

Es precisc anotar que dichas atenciones son clasificadas segin la necesidad de la
comunidad que se acercan a la Entidad a solicitar un servicio, los cuales estan catalogados
en Asesorias, Derechos de Peticién, Acciones de Tutela, entre otros; asi mismo se clasifican

por genero, rango de edad, municipio de origen y condicién social.
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1.1. POBLACION ATENDIDA POR GENERO

Teniends en cuenia las 9.148 personas atendidas durante el periodo relacionado en este
orme, se tiene que el 63.86% perienecen &l génerc femenino poblacion con mayor

Fameing |  &5¢ san P a1 525 &0 & s a2 wo | osm | omas
Moo | 341 20 347 1 530 41 4 a7 338 | a3 | 0%
LGTBIGs 1 0 4 1 1 1 1 2 2 : 1 B
TOALES | 996 910 90 550 860 52 0 | 1w | e o1 | sus | w000%

Consolidado PorGénero
Sep2023 a Junio2024 TOTALES

O—a- AL
. LS50

Femenino
5.842

Masculino

uuuuu

LGTBIGH
® 13

1.2. POBLACION ATENDIDA SEGUN CONDICION SOCIAL

Se tiene que la mayor cantidad de personas atendidas durante el periodo relacionado se
encuentran que el mayor porcentaje pertenecen a “Amas de Casa” con el 34.71%,
seguidamente de los “Empleados”™ con un 19.87% y posteriormente en una menor escala
de servicios aiendidos se encueniran ios demas grupos pobiacionales tal v como se ve
reflejado en el cuadro:

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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1

CONDICION SOTIAL 10pt-23 oct-23 | nowz3 | die2d ane-24 feb-24 mar-24 abr-24 may24 | Jun24 | TOTALES |PORCENTAIE
Ama de Casa a7 315 379 180 2 218 Eer) 27 350 284 1175 3871%
Empieado 87 55 I s e 157 7S 755 6 158 1o ETR
indepemdients 1= 13 146 = =0 I me m = w7 1:m 1821
Adulto Mayor 107 99 82 52 57 80 95 128 95 ] 914 9,99%
Desempleado 57 57 76 33 53 51 57 L] 8 ] &20 578%
Sansignase 7 = e 2 = o = k| 2 = E a3
Desplazade 3 an 22 u 2 42 = a a7 23 228 2,50%
Discapacitads 13 =) % 3 13 = n 5 3 2 148 162%
Estudiante E] 12 5 v 7 6 10 1 2 3 122 133%
rbitante de Caike - - H - 8 S 1 34 iz 8 kS 0.78%
e — 2 z N £ i 1 7 ) 3 ES oamx
Profesicnal 3 T 1 s - . 1 ™ 0.71%
‘Madre Cabeza de Hogar - | 4 1 i z 1 s 0,10%
iToTALES 297 | 2m 285 182 268 304 279 382 297 252 5,148 100.00%
rd

J.158

1.3. POBLACION ATENDIDA SEGUN MUNICIPIO O CIUDAD DE ORIGEN

Con relacion a este tipo de poblacion de un total de 9.148 personas atendidas, el 88.55%
informaron estar radicados en el Municipio de Itagli, seguidamente se encuentra el Municipio
de Medellin con el 7.56% y con el 0.89% se encuentran las personas provenientes del
municipio de Envigado; Las demdés personas y en una proporcidn menor se encuentran

ubicados en diferentes municipios de Antioquia, como son Bello, Caldas, Sabaneta, entre
otros, asi:
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MUMICIPIO DE ORIGEN | sept-23 oct-23 nov-23 dic-23 enez4 feb-24 mar24 abr-24 may-24 Jun-24 TOTALES | PORCENTAJE
Itagds - Anzioguia 701 To1 -l 8 as7 TES vl TS 1139 78 730 i B8,55%
{Medellin - Antioquia & 8 105 58 51 7 a3 8 50 37 692 7,56%
[Evigads —Antioguiz g 3 s = 7 m ] 3 = 0.89%
Orras Municisies 2 ES 2 5 22 21 20 & = 2 274 3,00%
[TOTALES 556 510 590 550 850 saz 580 1z7a | s6s 801 5.148 100.00%
£ b
11} [
i 1
Comsoiidado Por Mamicipio i -
i
Haeiii - SEPZO23 a lumio 2024 TOTALES
Antioguia 5385
8.101
|
|
Medellin- . Otros
Antioquia Envigado- i
x MUMmTipios
692 Antioguia Pl
] s -

1.4. POBLACION ATENDIDA SEGUN TIPO DE SOLICITUD Y/O SERVICIO BRINDADO

El siguiente cuadro muestra la clasificacion de los diferentes tipos de servicios demandados
por los usuarios que ingresaron a la Personeria durante el periodo relacionado en este
informe, siendo la de mayor atencion la consolidacion de todas las “Asesorias” en sus
distintas modalidades (en salud, laboral, civil, familia, educacién, pension, entre ofras), con
un 55.45%, seguidamente de ias “Acciones de Tufeiz” con un 22.89%, posteriormente fos
“Incidentes de Desacato” con un 6.94% y en una promrcic’m menor se encuentran los otros
servicios relacionados; es precisc anotar que el nimerc total de las otras solicitudes

corresponde a los recursos de reposicion, rr;emanai.es amparos de pobreza, entre ofros.
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Fecha: 240272022
R sept23 | oct23 | mow2s | die23 | eneds | fob2s | mer2a | sbe2d | mey2s | juwai | voraiss | pomcenrai
Aaesorias 5= &2 55 = 5 531 451 565 = 7 508 S545%
Accidn de Tutela 268 219 224 128 161 195 213 EEE) 212 145 2103 22,99%
Irreidemtede-Desacets 56 = 20 47 = T = o7 2 = &35 £9T%-
Derechos de Petlcidn 75 62 2 45 55 51 24 kL 48 54 573 6,28%
Otrus Servicios EY el 50 Hu = 55 52 - &3 51 Eral 5,70%
Ley de Apoyo 17 17 = 2 ] 20 14 21 20 13 145 150%
Cliaciones Vigllan=ia Adminicativa o 35 = 2 5 =13 2 2 2 £ A%
Queja Contra Servidor Pablics 2 a 2 5 - | 3 7 7 4 41 oA5%
|TOTALES 995 910 990 550 60 a2 880 1273 965 o1 98T 100;00%
| |
Consolidado por Soiicitud y/o Servicio i
Sep2623a juniv2024
HOALES
5148
7
Iy
_Asesorias
5.073
Accion de Tutela j tra Servidor
2.103 Derechos de Peticién Ley de Apoyo Queja c:;b“r: 2
573 145 a1
cidente de Desacato Otros Servicios Citaci Vigilang
521 Administrativa
57
ey =

1.5. POBLACION ATENDIDA POR RANGO DE EDAD

Se tiene que la mayor cantidad de persopas atendidas durante el periode relacionado en este
informe, se encuentran dentro del rango de edad entre 51 a 70 afios con el 48.90%:
seguidamente de las personas entre 31 a 50 afios correspondiente al 31.71%:
posteriormente y en una menor escala se encuentran los demas rangos de edades tal y
como se ve refleiado en el cuadro.
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. ! ) | Cadige: FPL
o ACTA DE REVISION POR LA P
Personeria DIRECCION i
deltagai :
RANGO DE EDAD sept-23 oct-23 _' now23 | die-23 ene-24 feb-24 mar24 | abr-24 may-24 Jun-24 | TOTALES WRENTME
Zntre 18.2 30 Afos 73 § 81 2 77 73 82 107 50 70 LEL-T
Entre 31 a 50 Afios 302 =5 =% il =0 5z 263 406 280 5 FL,7I%
Zetre 513 ToABas 451 a5 422 255 434 443 &= £17 185 B 2B50%.
Mis da 71 afios 130 54 114 75 79 103 52 144 110 91 11,28%
TOTALES 556 sI0 9% 550 seC 362 860 =7 265 & 100,50%
ie B — W L]
| Consoiidado por Edad ;
| :
Sep2023 alunic2024 |
TOTALES
o 9.148
-~
- Entre 51 a70 Afios
4.473
Entre 31 a5U Anos
# 2.901
Entre 18 230 Afios Mﬁ‘:e;?;‘"“” prem——y
2 - j P

INDICADORES DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES (PQRDSF) RADICADAS EN EL SISGED.

Con el fin de realizar esta clasificacion se tiene en cuenta el aplicativo SISGED en su link de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Demumncias Sugerencias y Felicitaciones (PQRDSF), an ai
cual se evidencia los diferentes canales que se tienen en la Personeria Municipal de Itagii,

para ser radicadas estas solicitudes y las cuales se clasifican asi:

1. Ingresos por canal de recepcidn: Para &l registro de estas solicitudes se cuenta con los

canales y/o medios de recepciéon como son: los radicados personalmente, correo electrénico,

correo certificado y las solicitudes radicadas por la Web.
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Para el periodo comprendido entre el 01 de septiembre del 2023 hasta el 30 de junio del

2024, se cuenta con un total de 180 registros, siendo la de mayor recepcion ias radicadas por
“Correo Electrdnico” con un 42.22%

INERESCS-POR CANAL DE RECEPCION
Canal de Recepcidn Pendientes Respondidas Totales Porcentaje
Correo Electrénico - 76 76 42.22%
= 73 73 40,56%
Correo Certificado - 21 21 11,67%
Radicacion Web - 10 10 5,56%
TOTALES 0 180 180 100,00%

2. Canal de recepcion por tipo de solicitud: Los tipos de solicitud que se tienen en la
Personeria Municipal de Itagiii son: Denuncia, Felicitacion, Peticion de Consulta, Peticion de
Documentacion, Peticion de Informacion, Queja, Reclamo. De las 180 solicitudes se tiene
que el mayor nimero corresponde a la “Peticion de Informacién™ con 79 radicados,

seguidamente de las “Quejas” con 58 radicados, tal y como se puede evidenciar en la
siguiente relacién:

CABAJ NE BECEDCLAN POR TIPQ DE SQLICITUD
Ca"::pie :‘E‘_",ié" por] Peticidnde | | uncia | Felicitacion | _Petcionde ;z:;: Reclamo | Queja | Totales
Correo Electrénico 8 - - 14 46 8 76
Personalmente 5 E 1 8 27 31 73
Correo Certificado i - 3 i7 z
Radicacidn Web 2 1 % 1 3 1 2 10
TOTALES 17 1 1 23 79 1 58 180
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3. Ingresos por tipo de solicitud: Durante el periodo reiacionado, se fiene que las 180
sohmhxctesremstradaseneianimhvoSlSGED todas cuentan con su respectiva respuesta al
> de gensrar los indicadores.

HNERESOS POR T3P0 DE SOLIGTUD

‘ingresos por Tipo de Solicitud | Pendientes | Respondidas Totales Porcentaje
Peticion de Informacion - 7° 75 43.89%
Queja - 58 58 32,22%
Felicitacidn - 1 1 0,56%
Denuncia - 1 L 0,56%
Reclamo - 1 1 0,56%
Peticién de Consulta - 17 17 S,44%
Feticién de Documentacicn - 23 23 12,78%
TOTALES g i8e 180 100,00%

4. Tipo de solicitud por tiempo de solucién: Se tiene que de las 180 solicitudes radicadas,
179 fueron respondidas dentro de los términos establecidos por la ley y 1 cuenta con
respuesta por fuera de los términos, tal y como se puede evidenciar a continuacion:

TIPC DE SOLCITUDES POR TIEMPO DE SOLUCION
ﬁf-::; Sodllt::::;iﬂpor Pendientes Pencli.:entes Respondidas Resporfdidas
Peticién de Informacién - = 79 -
Queja - - 58 -
Peticion de Documentacion - - 22 1
Peticion de Consuita - - 17 -
Cenuncia - = b § i
Felicitacién - - 1 -
Reclamo - - 1 -
TOTALES o] 0 179 1
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6. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO.

EVALUACTON GESTION DEL RIESGO

Elarticuie 2.2 21.5.3 del Decreto 1083 de 2015, modificado por e articulo 17 del Decreto 548
deZOW,esiabiececomomodebsrofesdelasOﬁcinadeCorm‘olmtemo, la evaluacion de
gesfion del riesgo. En esta misma norma. el arficuic 22 71 5.4 (art. 4° Decreto 1537 de
2007), sefraia sobre fa administracion dei riesgo.

EnatemiénainsﬁneamienmsmparﬁdosenkapoﬁﬁcadeGesﬁﬁndeiRiesgodeia
Personeria Municipal de Itagiii, y la responsabilidad de las lineas de defensa segun lo
establecido en la Politica de Administracién de Riesgos de la Funcién Publica en su versign
14 de fecha 06 de julio de 2021. La Oficina de Control Interno en el ejercicio 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 operacion
de la primera y segunda linea de defensa de forma independiente, transversal y en el marco
dei enfoque hacia ta prevencion, reatiza el seguimiento a ia gestion del riesgo institucional, el
seguimiento corresponde al periodo comprendido dei 01 de Enero al 30 de junio 2024,
verificando la inclusion 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.

AL CANCE.

El presente seguimiento se lleva a cabo considerando todas las actividades requeridas para
la adecuada gestion del riesgo de los doce (12) proceses de la Personeria de ltagiii, en el
periodo comprendido de enero a junio de 2024.

METODOLOGIA.

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

formulacién en relacién con su formato FPI-04 MAPA DE RIESGOS, actualizacién con cada
una de las Delegaturas.
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En cumplimiento del objetivo general se verifico la publicacién y del formato del Mapa de
Riesgos actualizado en la Carpeta Publica de fa entidad v de esia forma se procedio a
desarrollar las siguientes actividades en el marco de |2 presente evaluacion:

> Los lideres de ios procesos enviaron los registros y evidencias al cumpfimiento de las .
acciones estahlecidas en el Mapa de riesgos, realizando el respectivo seguimiento [ =11

» De acuerdo a o anterior se realiza el seguimiento de riesgos en cada uno de los
procescs (Delegatluras) de la Personeria y se procede a verificar la entrega de la
matriz actualizada y reformulada como se observa en el andlisis de resultados.

ANALISIS DE RESULTADOS.

Se analizan los riesgos esiablecidos dentro del Mapa de Riesgos Institucional y sus
respectivas acciones de tratamiento. Se describe ei mimero 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 Institucionales el cual se encuentra en la Carpeta Publica (SGC) SGC 2024, en

estosseanauzandtgmsdermsgoscomolosene!estrateg;ca,cumphm;enm,operatlvoy
de corrupciéon, en los 12 procesos dentro del seguimiento al: Mapa de Riesgos

Institucionales.

Frente a la ejecucién 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 ejecucién.

Frente a la efectividad de los controles:

e En referencia a la efectividad de los controles, se concluye que para €l100% de los
riesgos definidos, las acciones de control establecidas y ejecutadas han sido
efectivas hasta el momento.
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¢ Se puede Concluir que no se han materializado ningin riesgo en los procesos que
tiene la entidad.

LA POLITICA DE ADMINISTRACION EL RIESGO DE LA PERSONERIA DE ITAGUI

La entidad definio su politica del riesgo, atendiendo los lineamientos establecidos en la Guia !/5’"\
pﬁaha@%bmddri%goda%mdehmahwﬂdambsnﬁmapﬁcaﬁesa ﬁ}%

i Entidad como mecanismo para identificar, medir, valorar, moRicreal, administar y tatar N
mmquemmahdareimmdemdjeﬁmmsﬁum,wnmm
anameﬂosnesgosdecwupwadewaqudbsdawadosdesmauenesanbs%w

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

PROCESO TIPO BE EVALUACION BEL SUBTOTA | TOTALES/PRO
RIESGO RIESGO LES CESO
ALT | MODERA | ALT | MODERAD
_A DA A A
Estratégico 1 1 1
1. PLANEACION Cumplimiento 1 1 1
5 h | 5
INSTITUCIONAL Operativo 1 1 1 1
1 1 1 2
0
2. ATENCION AL Cumplimiento i i | 1 i .
USUARTO Operativo 1 B 1
Corrupcion 2 i > 5
Estratégico
3. PROMOCION Y =
PROTECCION DE Cumplimiento ;
DERECHOS HUMANOS Opesative
Corrupcion 1
Estratégico
4. INTERVENCION
PROCESOS PENALES Y | Cumplimiento 1
DE FAMILIA
Operativo 1
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Corrupcion 1 1 1
Estratégico 0
5. VIGILANCIA Cumplimiento = ’ 2
m&i’rﬁ A YDE : T 4
LA CONDUCTA OFICIAL | Operativo 0
Corrupcion 2 2 2
Estratégico 0
Commpiimmientn 1 1
€. GESTION BE LAS . 1 =
COMUNICACIONES | 0P | i §
Corrupcién - 1 | 1
imagen 0
Estratégico ]
7. GESTION Cumplimiento 1 1 1 %
BOCUMENTAL Operativo -ﬂ 2 1 2 2
Corrupeion 2 2 2
Estratégico ] 0
8. GESTION DE BIENES Y | Cumplimiento : ] ! p
SERVICIOS Operativo 1 2 2
Corrupeidén 3 1 3
Estratégico 0
9. GESTION DEL Cumplimiento 1 1 1 .
TALENTO HUMANO Operativo ] i 1
Corrupcion 1 1 1
Estratégico 0
10. EVALUACION Y .
MEJORAMIENTO SHERIATERID L : 5
Operativo i i
Corrupcion 1 1
Estratégico 0
11.tecnologias de la 5
inf o cumplimiento 0 6
Operativo 1 2
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corrupcion - 1

tecnoiogia

"

2l

cumplimiento i i

PROMOCION Y : 3
PROTECCION DE LOS operative

DERECHOS =K
COLECTIVOS s ooy

Tmagen 0

th
W

tecnologia 0

TOTALES 59

Fuente: FPI-04 MAPA DE RIESGOS. 2024. SGC Papeles de trabajo del Auditor.
Elabord: Arley de J Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Internc

CONCLUSION

Se verificé los controles existentes para los riesgos establecidos por cada procese, de la
misma manera los seguimientos realizados, se cuentan con actas e informes donde se deja

constancia del seguimiento realizado quedando plasmados los detalles consignados en el
formato FPI-04 MAPA DE RIESGOS. 2024 SGC.

Corrupcién 9

Cumplimiento 13

RIESGOS ESTABLECIDOS POR Estratégicos 13
PROCESC Imagen P

Operativos 13

Tecnologia 2

Total riesgos establecidos 54

Fuente: FPI-04 MAPA DE RIESGCS. 2024, SGC Papeles de trabaio del Auditor.,
Elabord: Arey de J Ramirez Patifio-defe Oficing de Control Intemo

La oficina de control internc verificd los controles existentes para cada unc de los riesges

establecidos, de la misma manera los seguimientos realizados por cada uno de los

responsables de cada area, de igual forma se revisaron las actas de comité primario que las

Delegaturas, se deja como constancia seguimientos trimestrales de los responsables a cada
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proceso a los plan de accion y plan operativo de la Oficina de Control interno, de la misma
manera el acta de seguimiento de la oficina de calidad, de la misma forma quedando
plasmados los defalles consignados en €l formato FP-04 MAPA DE RIESGOS. 2024 de la
politica y plan Anticorrupcion y de atencidn al ciudadanc, de la Personeria de Hagii
adoptada mediante la Resolucion 812 de enerc 29 de 2024 de tratamiento de riesgoes.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a todas las Delegaturas, Secretaria General y el Despacho, tomar medidas y
controles efectivos para dar tramite y dar respuesta de fondo y en términos de Ley 1755 de
2015, atodasycadaunadelasPQRSquemg:esanalaenﬂdadporcualqweradelos
medios dispuestc para elio y nente de aquellcs solicifudes verbales que realizan ios
corporados en las sesiones del me;omunmpal con el propasito de verificar y de evitar la
materializacion de los riesgos planteados y consighados en la matriz de riesgos formato FPI-
04 MAPA DE RIESGOS. 2024 de la Personeria de ltagiii.

Verificar de manera permanente el cumplimiento de los Planes de accién, en lo que respecta
a las diferentes actividades que se determinen como actividades de control para evitar su
materializacion de los riesgos identificados en los diferentes procesos.

RESULTADO DE LOS INDICADORES

I " Meta | Fecha  seguimiento
Proceso Indicador Objetivo Formula " ¥
porcentaje
Cumplimiento REE-“ZI%-' _ SE-E'Ji-m-i:r‘-*-c Ia-l Ne dt’;{ ;H?ﬁ"fidad:S 100% | 100% 30 de marzo de 2024
da las | cumplimiento e las | ejecutadas/Ne e L o
= actividades de | Metas, identificandc | actividades 200% 30 e o R R
g ios pianes de tendencias no deseadas grogramedas X 100
O accion
f:—: Seguimiento a | verificarla 331*—3;;“ del | Ne | ”—Edossjgmm-‘%ﬁ 100% | 100% 30 de marzo de 2024
- seguimiento periddico a | realiza Ne e Ny
E Riesgos o i, i 100% 30 de junio de 2024
c establecidos X 100
.g Cumplimiento Garantizar el | N2 de compromisos | 1g9p% | Anual
= de cumplimiento  de los | cumplidos/Ne de
g compromisos compromisos compromisos
o de la Revision | establecidos en la | suscritos X 100
o por la Direccién | Revision por la Direccién
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Ejecucion Verificar que I.a' ejecucion | Ejecucion ) 90% 43% 20 de marzo de 2024
Presupuestai v afectacién del | presupnestzl/Presupy 60% 30 de junio da 2024
presupuesto se haga | estoinicial . g
conforme a lo pianificado
Yy 2 & normetividad
wigenta
Cportunidad en | Determinar s capacigad | Mensual T00% §5% 30-de enero de 2024
ia respuesta a | de respuests a los | Se mide los 10 diss X
requerimientos | reguerimientos recibidos | habiles siguientes 2 28 4s de2aze
por la Personeria en los | periado de medicisn | 109% 30 demmarzode 2624
tiempos estipulados por 82.61% 30 de abril de 2024
la Ley 95% 30 de mayo de 2024
o 81,82% 30 de junio de 2624
G Satisfaccidn del Conocer el nivel de | Mensual 100% 3&,15% 30 de enern de 2024
«© ord e los | Se mide los 10 dias '
=) s stiaiin  de  os| Sef el ik 98,9T% 28 de febrero de 2024
<) usuarios frente a los | habiles siguientes ai e ke o
= servicios que prestz la | periodo de medicién 99,51% 30 de marzo de 2024
= Personeria. 96,69% 30 de abril de 2024
=
o 99,29% 30 de mayo de 2024
= 99,561% 30 de junio de 2024
2
< Verificacion Verificar la calidad en las | Mensual 100% | 100% 30 de enero de 2024
Calidad de la | respuestas dadas a los | Se mide los 10 dias
Respuesta usuarios segln los | habiles siguientes al L0Gs 28 febrero de 2024
criterios establecidos en | periodo de medicién 100% 30 de marzo de 2024
los procesos 100% 320 de abril de 2024
100% 30 de mayo de 2024
94% 30 de junio de 2024
Elaboracion y/o | Tramitar, elaborar vy | Trimestral (enero, | 1009 100% 30 de marzo de 2024
presentacion de | presentar las tutelas en | abril, julio, octubre) . L. o
0 tutelas en | ejecucién del proceso. Se mide los 10 dias $00% 30 g Junio e 2024
g ejecucion  dei habiles siguientes ai
o proceso periodo de medicidn
g Ayudas Gestionar Trirr;est;al (erremi 100% | 100% 30 de marzo de 2024
Humanitarias cportunamente El | a2bril, julio, octubre B} .
2:: tramitadas trémite  de  ayudas | Se mide los 10 dias 100% 30 de juniode 2024
o humanitarias  solicitadas | hébiles siguientes al
-::— pOT fa personeria ai ante | periodo de medicion
o territorial
8 Solicitudes  de | Recepcionar vy remitir | Semestral. 10 | 100% | 100% 30 de marzo de 2024
inclusién en el | solicitudes para inclusion | primeros dias hébiles e )
RUV tramitadas | en el Registro Unico de | deeneroy julio 100% 30 de junio de 2024
Victimas (RUV)
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ACTA DE REVISI

ION POR LA

. Version: 83

programadas X 100

Personeria e &
e o
de ltagui
| Fecha: 24/02/2022
Realizacién de | Promover mediante | Trimestral (enero, | 100% | 0% 30 de marzo de 2024
capacitacionss capacitacionss gl | 2bril, julio, octubre) L.
conocimiento de los | Se mide los 10 dias AU e prnie a0
Derechos Humanos, | habiles siguientes &l
colectivos y del ambiente | periodo de medicidn
Oporiunicas en | Delerminar la capacidad | Trimestral 100% 100% 30 de marzo de 2024
nor la denandencia en los | periodo de medicion
la Ley
remmit de | Tramiter fos quejes que | N& de  quefas | 100y | 100% 30 de marzo de 2024
quejas presentan los ciudadanos | tramitadas /N2 de L
Disciplinarias vfe per oficic en contra | guejas recibidas x 100 107930 cumio de 2029
de ios servidores miblicos
del municipio de Itagiii.
Cumplimiento Verificar el cumplimiento | N de procesos en los | o 0% 30 de marzo de 2024
de términos | de los términos | cuales se ha S —
© prescriptivos de | prescriptivos en  ios | identificado :
2 la accién | procesos Disciplinarios en | prescripcion / N2 de
"&' disciplinaria en | tramite procesos tramitados
o el PTOCEST o verificados X 100
2 Disciplinario
— Vigilancia Realizar seguimiento a la | N2 de visitas | 100% | 100% 30 de marzo de 2024
_g Administrativa realizacion de visitas de | realizadas/N¢ de 100% 30 de iunio de 2024
< Vigilancia administrativa | visitas programadas ° S de
© a las dependencias del | y/o requeridas X 100
‘o Municipio 1% entes
E descentralizado
S Capa_zitatiéﬂ a |, Capacitar, frm?fri y | Ne I_dedca?;f‘faﬁoﬁ:f 100% | 0% 30 de marzo de 2024
— servidores actualizar a os | realizadas/Ne e -
- publicos del | funcionarios publicos, en | capacitaciones 100% 30 de junio de 2024
orden territorial | materiz disciplinaria que | programadas X 100
en derecho | ies permita conocer,
discipiinario prevenir v disuadir
conductas que afecten y
ztenten el ejercicio de sus
funciones y desempefic
péblice
Intervenciones | Verificar ei Numero de | N2 de intervenciones | 1nne; | 1009 30 da mares de 2024
> © en procescs | Intervenciones Realizadas | en procesos Penales -
® = penales y de | en procesos penales y de | y de Familia/Ne de %00%30 ce(uaueZ028
% g familia familia Intervenciones
o W requeridas Y
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o: FPL-11

s ACTA DE REVISION POR LA & !
' Personeria SIRECCION Versi6n: 03 !
de Itagui
| Fecha: 24/02/2022
!
Violaciones  al | Verificar la aplicacién del | Ne de Violaciones al 100% | 100% 30 de marzo de 2024
dehido proceso | debido proceso en los | dehido nrocese : B
en penal y de | procesos Penales y de | Detectadas/Ne de 20086 30 G Junio de 2004
femifia famitia Expedientes revisados
{debido procesp) X
100
Baboracion de | Verificar demandas ; N2 de FEmandas TOD% 100% 30 de marzo de 2024
demancas Ley de Apoyo soficitadas/N2 de B
| oy de Asovo F leiaiimnes . 100% 30 de junio de 2024
E | realizadas X 70D |
Elaboracion Verificar Valoraciones | N2 de valoraciones 100% | 100% 30 d= marzo de 2024
valoracién Ley de apoyo solicitadas/N2 de 100% 30 de junio de 2024
Leyde Apoyo valoraciones i
realizadas X 100
g ;uﬂm de | Realizar seguimientc a la | N2 de publicaciones 100% 100% 30 de marzo de 2024
—~ § | COeREE gy e B cliseles 100% 30 de juniio de 2024
= informacién de la | realizadas /N2 de
o O entidad publicaciones
T o requeridas X 100
g g Eficacia de las Veﬁ'ﬁcil;;; la inf?rmat;ién Ne de  personas 100% | 100% 30 de marzo de 2024
Q = Comunicaciones | es racibida por el niblico | asistentes nor oy
R
‘5 & en convocatoria | objetivo evento/N2 de 100% 30 'de junio de 2024
8 o a eventos personas (publico
o objetivo) X 100
Custodia de | Verificar la proteccion de | Nro Documentos a 100% | 100% 30 de enero de 2024
informacion la Informacidn respaldar en backups
rSgrAtcs 7 ‘Reo decurments 100% 28 de febrero de 2024
(copias de respaldados en 100% 30 de marzo de 2024
seguridad) backups *100 100% 30 de abril de 2024
o= 100% 30 de mayo de 2024
p= 94% 30 de junio de 2024
@ = = »
£ i T veridcar el w;”—"tlt’ Ngd de D°°3’/’ &-t‘ﬁd 100% | 100% 30 de marzo de 2024
= to e la | Direccionamiento de la | radicados N2 de -
g Carresnondenci | Carrespondencia documentos 100% 30 de junio de 2024
a 2 direccionados X 100
c
0
=
3 Opor*m-sdad en Verificar |2 capacidad dle Ne de ddocumentcs 100% | 100% 28 de fehrero de 2024,
(&} ia Consuita de | respuesta en ia | recuperados Y sy T g
los documentos | recuperacion de la | entregados para 100%: 29 GE zro-m Be2024,
informacién  solicitada | consulta en menos de 100% 30 de junio de 2024
por los usuarios 2 dias/Ne de 100% 30 de agosto de 2024
documentos
solicitados X 100
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de Itagui

ACTA DE REVISION POR LA
E — 1.4 o

Fecha: 24/02/2022

bienes muebles

e
=

infraestructura
de Tl

de Tl, para la correcta
orestacion de los
servicios de |a entidad

Cumplimiento Evaluar la gestibn | N2 de Contratos | 1pgg 19% 30 de junio de 2024
en = gestion | contrectual en cada unz | auditados donde ss
contractuai de sus etapas | han detectado
{precontractuai, incummplimientos en ie
comptractuai v pos- | gestion  coniraciusl
contractual) con el findse | /Ao tatal de
determinar el | Contratos suditados X
cumplirmiento  de los | 10C
principios de economis, !
eficiencia vy eficacia, f
identificando v |
cuantificando la cantidad ’
v el velor de los contratos
por fuentes de
financiacign. Variables a
© evaliar:
o -Cumplimiento  de las
e especificaciones técnicas
Z -Cumpiimiento  de las
o3 deducciones legales
Ig -Cumplimiento del objeto
0 contractuai
= -Labores de interventoria
g % seguimiento
o -Liguidacién del contrato
= Ejecucion  del | Verificar el cumplimiento | N  de  Contratos 90% 89% 30 de junio de 2024
‘0 Plan de | en la ejecucién del Plan | suscritos/N2 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 2024
de bienes bienes asegurables de la | incluidos/N2 de
Entided hayan  sido | bienes asegurados X
inciuidos en ias pdiizas 106 i
Cumplimiento Garantizar las | N2 de equipos con | 1gg% | ANUAL
al condiciones técnico | mantenimientos
mantenimiento | mecdnicas del parque | sjecutados/Ne de
del parque | automotor y de los bienes | mantenimientos
Futotmotor ¥ | muebles e infraestructura | requeridos
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del programa | en la realizacidn de las

realizadas

©  E

§ > ©| de  Auditorias auditorias internas de | oportunamente/Ng

© .g O internas calidad y de control | de auditorias

I.I>.I g Interno, de acuerdo a io | programadas X 100
planificado

Calidad. 2024

® Cédige: FP-11
T. REVISION POR ..
' Personeria A DEm LA Versién: 63
de Itagui -
Fecha: 24/02/2022
Actualizacion de | Verificar que los bienes | N2 de bienes | 1000 | ANUAL
inventarios devolutives  adquiridos | inventariados/Ne des
estén debidamente | bienes verificados x
Cumpiimiento Evaluar of cumpiimienic | N8 de  Contratos 100% | 83,33% 30 de junio de 2024
precontractusl, inCumpimTienTtos en la
conmtractusl ¥ pos- | gesticn de legslided i
contractual ne total de !
Variables &  evaluar: | Contratos auditados X
Finandiera 100
Gestion
Cumplimiento Cumplimiento del | N©  de Contratos 100% 22,92% 30 de junio de 2024
en la Gestién de | principic de publicidad en | auditados donde se
lz Rendicidn de | iz gestitn de = rendicidn | f=n d=teczdo
la cuenta | de la cuenta contractual. | incumplimientos en el
contractual, Varigbles a  evaluar: | principio de
Oportunidad en la | publicidad /N2 total
rendicién de Cormtratos
Suficiencia auditados X 100
(diligenciamiento total de
formatos y  anexcs}
Calidad (veracidad
Cumplimiento Realizar seguimiento y | N2 de Actividades 100% | 0% 30 de marzo de 2024
9N del plan de | control a la ejecucién de | Realizadas/Ne de o
8 capacitacion, las actividades y | Actividades 100% 30(de junio de 2024
g bienestar e | programas previstos en el | programadas X 100
= incentivos Plan de capacitacidn,
I bienestar e incentivos
3 Personal Verificar la oportunidad | N2 de evaluaciones 100% | 100% 28 febrero 2024
c evaluado de | en la evaluacion del | reslizadas dentro de
o carrera personal de carrera | los términos
= administrativa | administrativa acorde alo | establecidos/Ne  de
) establecido en ia | funcionarios a evaiuar
= normatividad vigenite | xi00
‘g aplicable
] Cumplimiento Verificar el cumplimiento | N® de compromisos 100% | ANUAL
g de los acuerdos | de  los  compromisos | cumplides/Ne de
(&) de gestién suscritos en los acuerdos | compromises
de gestion suscritos X I00
Cumplimiento Verificar la oportunidad | N2 de  auditorfas 100% 50% Auditorias internas de
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I 1
P | Cédige: FPI-11 |
: . ACTA DE REVISION POR | a
| ' Personeria A o O LA | Versién: 03
de Itagui
F Fecha: 24/02/2022 i
Evaluacion Medir el avance de la | Porcentzje de | 1009 84,5% Resultado FURAG 2023.
independisnts implementadién del MECI | cumplimisnts con el
del Sistema de | y MIPG sistema de gestion.
Control interno
impiementaciéon | Verificar iz | N2 de verificacidn de | ggy

correctivas y de mejora | implementadas; N

i Gue permitan = | de zccionss d=
mejoramianto  continug | majoramiento
de los procesos. identificadas en &
periodo X 100
T T de | Veriicar 5 185  aco Ng de verfhiceoon de 80%
Acciones de mejoramiento | acciones de
correctivas, propuestas en les | meicramiento
para eliminar la causa raiz | verificacidn de
de las no conformidades | acciones
y riesgos de los procesos implementadas X
100%
Cumplimiento Garantizar la | 9% de cumplimiento | 100% | 100% Se desarrolio y aprobé el
del Plan | disponibilidad, integridad, del PETI Plan Estratégico de las
Estratégicc de | actualizacion, Tecnologias.
Tecnologias de | optimizacidn Y

la Informacion confidencialidad de |la
informacion y las TI, a
través de la formulacidn
de lineamientos, politicas

y directrices que
contribuyan al
funcionamiento de los
procesos ¥ el

cumplimiento de |a
estrategia institucional.

Cumpiimiento Medir el adecuado | % De cumpiimiento 100% | 40% 30 de junio de 2024
de ia Poiitica de | manejo de la informacidon | de ia Foiitica de

Tecnologia de la Informacién

Seguridad y | ylas Tl, minimamente los | Seguridad y
Privacidad de la | riesgos en ios que puede | Privacidad de la
Informacidn sstar expuesta la | Informacion
informacién a2 fin de
maniener SU

disponibilidad, integridad
y confidencialidad y el
uso de las Tl de manera
eficaz, eficiente y

uniforme.
—
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i
|
Personeria |

b
' de Itagui
]
Cumplimiento Medir el avance en el | % de avance en el 100% | ANUAL
de 2 ley de ! cumplimiento delaley de | cumplimients de la
trasparencia v | trasparencia y acceso a la | ley de trasparencia
gcceso @ e | imformacidn pdbiica.
informacion
Elaboracidn ¥ 1 Traredtar, claborar oy | N2 de tutslas 100% 0% 30 de marzo de 2024 o
tutsies ; e: eﬁeuc.:{m d::m't;::scas & Zspond-ides por e 0% 30 de junio de 2024 4
ejecucion  dal Delegatura v/o
proceso, donde presentadas en la
se vincula a la delegatura/ N2 de
Celegatura Tutelas donde
vinculan y/o
solicitadas  en |a
s delegatura
5 ACC‘;’ES » “;t;:’bﬁ' en (i Ne delz‘:ée""?ﬂ:'aﬂi 100% | 100% 30 de marzo de 2024
— inmediatas restablecimiento a realizadas NS o
'g Derechos derechos a través de las | intervenciones 100% 30 de junio de 20124
< Colectivos y dei | acciones inmediatas | soiicitadas
- Medio interpuestas.
n Ambiente
S Reafizacion  de PTU’"‘“:’EF "Ted'a*tﬁl Ne Iﬁedca“?:i“?dm;s 100% | 100% 30 de marzo de 2024
= capacitaciones capacitaciones el | realizadas/Ne e ..
8 conocimiento de los | Capacitaciones 100% 30/de junfo de 2024
© Derechos colectivos v 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 2024
la respuesta a | de respuesta a los respondidas dentro 100% 30 de junio de 2024
requerimientos | requerimientos recibidos | de los plazos 0% 20ige Junio:de
Peticiones, por la dependencia en los | establecidos/Ne  de
Quejas, tiempos estipulados por | PQRS recibidas X 100
Reclamos, la Ley
Denuncias,
Solicitudes i
RECOMENDACIONES

-thlecerbidaﬁiﬁcadﬁnymnﬁﬁdeinsindicadmesdebsmocesosmejm
igualmente la presentacion de los resultados y la redaccion 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.

* Afianzar periédicamente (trimestralmente) el analisis en Comité Institucional de Gestion
y Desempefio los resultados de los indicadores, con el fin de que tomar las acciones
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3

Cédige: FPI-11

' Version: 03

. Personeria |
de ltagui

necesarias en caso de que se identifiquen tendencias no deseadas y facilitar la toma de
decisiones por parte de ia Alta Direccion.

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 pericde Primer semesire 2023—se presentarcn en total 148 junic de 2024 un total
de 185 Productos o Servicios no conformes. relacionados con la atencion persenalizada
que realiza los abogados de atenciéon al usuario

Se concluye que este tema requiere fortatecimiento, para que este conirol se convierta en
parte de Ila [abor diaria de ios servidores plbiicos y persona de apoyo que eniregan
productos y servicios a i@ comunidad. Cabe anotar que se cuenta con un listado de
productos o servicios no conformes relacionado mes a mes los cuales se relacionan asi:

Segundo Trimestre 2023.

Accion de Tutela con radicado No 23070577705103 el adjunto tiene fecha del 5 de junio

1 Jui-E% 2023; debe ser con fecha del 5 de julio 2023
5 ul-24 Accion de Tutela con radicado No 23070677705155 en el encabezado actia como agente

oficioso de la suegra y en los hechos actlia como agente oficioso del padre.

Accion de Tutela con radicado No 2307077770526 en el encabezado registra un nombre

8 | k24 | yiferente al de los hechos y la firma.
! Radicado No 23070777705222, en el cierre anuncia que realiza dos acciones de tutela una a
4 | juk24 | nombre propic y otra como agente oficiosc y en los anexos cargados tiene dos pero s el
mismo oficio. (Revisar si a la persona se le entrega las dos acciones de tutela iguales).
5 Uiod Accion de Tutela con radicado No 23G70777705223 en el encabezado actila como agente
o oficioso de la suegra v en los hechos actiia como agente oficioso del padre.
6 iul-24 Accion de Tutela con radicado No 23070777705224, el adjunto tiene fecha del 07 de julio
J 2022 y debe ser 07 de julio 2023.
Accioén de Tutela con radicado No 23071077705248, en el encabezado la entidad accionada
7 jul-24 | es Colegio Divino Salvador y en ia peticién esta Bancolombia. (En la actuacion hace ia

aclaracion que el sefior vuelve para ser corregida la tutela, pero inicialmente sale un PSNC).
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|
® G| ACTA DE REVISION POR LA ——
' Personeria | -t | Versién: 93
de Itagui
| Fecha: 24/02/2022
8 .04 |ACCion de Tutela con radicado No 23071277705329 en el encabezado actiia como agente
1 wﬁciesodelrﬁeteyenbshechosactﬁacomaw@eoﬁc@osadelam&ga‘.
Radicado No 23071277705335, en el cierre anuncia que realiza dos acciones de tutela una
9 jul-24 | como agente oficicso del padre y la otra como agente oficioso del hijc y solo esta cargado un
anexo.
10 U4 Accién de Tutela con radicado No 23071277705367, tiene el nombre de 12
JU"% | Superintendencia mal escrito: SUPERINTENGIA. |
11 ul24 Accion de Tutelz con madicado No 23071377705413, er-el encabezade achia come agente |
L oficicse de la tia y en las pretensiones actia a nombre propic.
12 | iuoa Radicado No 23071877705509, esta registrado como una Accién de Tutela perc realmente es
} un Derecho de Peticion, no cambiaron el tipo de consulta
Accion de Tutela-con radicado No 2307 1877705518, en-el encabezado actia como agente
13 1 jul-24 oﬁciosodeunseﬁoryeneinmneraltercerodeloshechusacﬁiaanomhrepmpio;
ademas en varias partes del escrito esta la EPS EMSSANARA siendo EPS EMSSANAR.
14 o4 Accion de Tuteia con radicado No 23071877705522, en ei encabezado actiia como agente
I oficioso de una amiga y en la peticién acttia a nombre de un nieto.
15 uloa Accien de Tutela con radicado No 23071877705528, tiene el nombre diferente en el
J encabezado y en la firma (DIOSCELINA y DIOSELINA)
16 | iulo4 Accidn de Tutela con radicado No 23071877705529, tiene fecha del 07 de junio 2023 y el
U2 | registro en la PQRS es del 18 de julio de 2023
17 ul-24 Accion de Tutela con radicado No 23071877705556, tiene el apellido diferente dentro del
IU"e% | escrito (GARZO) y es GARZON)
Accidn de Tutela con radicado No 23071877705558, fiene un accionante diferente en el
18 juk24  encabezade y dentro del escrito (INES MIRYAM ALVAREZ CARDONA) y (ANGELA
MARIA CARDONA VASQUEZ)
19 | iukoa Accion de Tutela con radicado No 23071877705580, tiene un adjunto que no corresponde !
: al registro en la PQRS. |
' Acciénde'!'maiaconra:ﬁcadoNoZ%ﬂQ???DﬁﬁM,ﬁenemadjmﬂnquemmesponde_?
20 iul-24 . : i
4 al registro en Ia PURS.
21 ul-0d Radicado No 23071977705610, esta registrado como una Accion de Tutela pero reaimente es
} un incidente de Desacaio, no cambiaron el tipo de consulta
Radicado No 23072477705664, esta registrado como una Accion de Tuteia pero reaimente es
22 | iuloa | YN Incidente de Desacato, no cambiaron el tipo de consulta; adicionalmente en la firma
14 aparece otro nombre diferente a fa accionante (SARA MILENA HENAO CARMONA, LADY
NATALIA BERRIO PABON)
3 iul-o4 Accion de Tutela con radicado No 23072577705743, el adjunto tiene fecha del 25 de julio
J 2022 y debe ser 25 de julio 2023.
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Personeria :
de Itagui

ACTA DE REVISION POR LA .

DIRECCION it
|

Accion de Tutela con radicado No 23072577705745, en el encabezado actia como agente

de OTILIA JOSEFA DE LOS DOLORES HURTADO.

J
24 | jul-24 | oficioso de la mama y en el escrito actiia a nombre propic; ademas en Ia firma el apellido !
esta mal escrito. i
25 w24 Accion de Tutela con radicado No 23072577705748, fiene un adjunto que no corresponde .
JU-£% | ai registro en ia PQRS.
25 ko4 Accitn de Tulela con radicadc No Z3072777705828, tiene error or afice en & apetide :
i (HERNADEZ) y en ei niimero de la céduia (43.160.381/1)
27 | iuloa4 incident=s de Desacsto con redicade No 23070877705153, Hene error ortogrifico o ko Srma ; "
= " | en el nombre (NORMAN y firma {(NORMA) '
28 | iul4 imcidente de Desacato con radicado No 23071177705301, error ortografico en &l encabezado
J (JUEZ DE SUGUNDO CIVIL)
29 | jul-24 | Incidente de Desacato con radicado No 23072577705736, no tiene adjunto
i Accion de Tutela con radicado No 23072777705803, dentro del escirto menciona dos EPS
30 | jul-24 di
iferentes
En el apiicativo de ia PQRS con radicado No 23072777705825, estd como incidente de
31 jul24 | desacato y fue una asesoria en salud; el incidente queds registrade con el radicade No
23072777705836
32 o Derecho de Peticion con radicado No 23071177705287, tiene fecha del 29 de junio de 2023
! y el registro en la PQRS es del 11 de julio de 2023
33 Ul-24 Derecho de Peticion con radicado No 23071877705531, fue una Asesoria y no cambiaron el
Jul- tipo de consulta
Accién de Tutela con radicado No 23080177705946 el adjunio cargado es de FABIOLA DE
34 | ago-23 | JESUS RUEDA DE ESCOBAR v el registro en la PQRS es de Natalia Jurado v |z sefiora
FABIOLA esta registrada con el radicade 23080177705248
35 3 Accion de Tutelz con radicado No 23080177705985 en el encabezado actia como agente
g0~ oficioso de una amiga y en las pretensiones lo hace a nombre de la hermana.
36 | a00-23 Accion de Tutela con radicade Ne 23080277705898 en la parte de direcciones y notficaciones
g no hay informacién de la entidad ACCIONADA
ove 53 Accidn de Tuieia con radicado No 23080477706094 en el encabezado actiia como agente
ago- oficioso del hermano vy en las pretensiones lo hace a nombre de la hermana.
Accidn de Tutela can radicado No 23080477706112 deniro del oficio tiene mal escrito el
38 | ago-23 | accionado MUNCIPO siendo lo correcto SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPIO DE
ITAGUI
Accidn de Tutela con radicado No 23081077706222 en el encabezado actlia como agente
39 | ago-23 | oficiosc de MARIA GLORIA OSORIO CASTANO vy en las pretensiones lo hace a nombre
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ago-23

Accion de Tutela con radicado No 23081077706230 en el encabezado figura EMILIA
GUAR!NDEGALV]S,Hentiﬁca@oomoapameaipéedenﬁﬁrma,yen la firma figura
MARIA GLADYS GALVIS GUARIN.

ago-23

Accién de Tutela con radicado No 23081177706280 dentro del escrito actua como agente
oficioso dei hijo vy en otras partes de ia hermana.

ago-22

oficioso de Ia hija y en otras partes de Iz madre.

ago-23

Accidn de Tutela con radicade No 23081477756308 ef accionado dentro de tode el escrito
tiene error ortogréafico HOSPITAL CON ALMA PABLO TABON URIBE; ademas actiia como
agente oficioso de Ia hija y en las pretensiones lo hace a nombre propio.

ago-23

Accién de Tutela con radicado No 23081577706349 actiia como agente oficiosc de la hijay
en las pretensiones lo hace a nombre propio.

45

ago-23

nombre propio y en las pretensiones lo hace como agente oficioso del conyuge.

46

ago-23

Accion de Tutela con radicado No 23081577706366 en el encabezado figura MARGARITA
MARIA MOLINA DE RAMIREZ, identificado como aparece al pie de mi firma, y en la firma
figura MARGARITA DE MARIA MOLINA DE RAMIREZ

47

ago-23

Accion de Tutela con radicado No 23081577706368 dentro de todo el escrito tiene error
ortografico en el apellido HERNADEZ, siendo HERNANDEZ

48

ago-23

Accién de Tutela con radicado No 23081677706414 en el encabezado figura como agente
oficioso del hijo y dentro del escrito, en el primer parrafo lo hace a nombre de la madre.

49

ago-23

Accidn de Tutela con radicado No 23081677706424 dentro del escrito en algunas partes lo
hace como agente oficioso y en otras partes lo hace a nombre propio.

50

ago-23

Accion de Tutela con radicado No 23081677706432 en los hechos (en el numeral 3 y 5)
solicita unos medicamentos y en las pretensiones otros diferentes.

ago-23

Accion de Tutela con radicado No 23081677706443 en los hechos tiene algunos errores:
TIMO, no hay numeral OCTAVO, en el numeral 9 menciona dos nombres diferentes;
ademas en el primer parrafo se encuentra el nombre de: SARBASTIAN.

ago-23

Accidn de Tutela con radicado No 23081677706446, en ei encabezado y en ios hechos actia
como agente oficioso del nieto y en las pretensiones lo hace a nombre de la madre.

ago-23

Accion de Tutela con radicado No 23081777706448, en los hechos tiene dos numerales
SEPTIMOC.

54

ago-23

Accidn de Tutela con radicado No 23081777706449 en el encabezado actiia como agente
oficioso de [a hermana y en fos hechos (numerai 2) io hace a nombre de Ia madre.

55

ago-23

Accion de Tutela con radicado No 23081777706469, en el encabezado ¥ en los hechos
mencionan una EPS y en las pretensiones otra EPS diferente.
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Accion de Tutela con radicado No 23081777706492 en el encabezado actla como agente
ago-23 | oficioso de BERTHA INES JARAMILLO DE OSPINA y =r: lzs pretensiones lo hace a
nombre de OTILIA JOSEFA DE LOS DOLORES HURTADO.

Accion de Tutela con radicado No 23081877706512 tiene error ortografice en el nombre en la
~- | ACCIOn de Tuiela con radicado No 23081877706516 tiene efror ortografico en el encabezado

&

n
~{
‘%J
(93]

| Accién de Tutala con radicade Ne 2308237770685091 en las nratensionss an |2 patologia repite

88| 8&
;
td

53 Accicn de Tutela con radicado No 23082377706612 en el primer parrafo actiia como agente '
ag0- oficioso de la mama pero repite el nombre de él y no de la mama
Accién de Tutela con radicado No 23082477706642 tiene error ortografico en: mita y en
61 | 289023 | a1 AZRA

Accion de Tuiela con radicado No 23082577706711 en la parte de nofificaciones no hay
informacién de la entidad ACCIONADA

Accién de Tutela con radicado No 23082577706715 tiene error ortografico en la firma en:
RETREPO

Derecho de Peticion con radicado No 23080177705568 tiene fecha del 11 de julio de 2623 y
debe ser 01 de agostc de 2023 (segln el registro en la PQRS); ademas esta cargado un
archivo a nombre de OLGA PIEDAD HERNANDEZ PALACIOS y el registro de la PQRS esta
a nombre de ORFIDIA DE LOS ANGELES MEJIA DE URIBE.

Accion de Tutela con radicado No 23082877706721 en las pretensiones en la patologia repite
es la consulta que requiere.

Accion de Tutela con radicado No 23082877706732 en la parte de notificaciones no hay
informacion de ia entidad ACCIONADA

Derecho de Peticion con radicado No 23082977706800 tiene fecha del 25 de octubre de
2022 y debe ser 29 de agosto de 2023 (segun el registro en la PQRS).

63 | ago-23

64 | ago-23

65 | ago-23

66 | ago-23

67 | ago-23

68 | ago-23 | Incidente de Desacato con radicado No 23082277708572 no tiene cargado adjunto.

Accion de Tutela con radicado No 23083077706817 en las pretensiones en la patologia repite

B3 | age-2a es la consulta que requiere.

ACCion de Tutela con radicado No 23083177706857 tiene error ortografics en &l nombre

70 1 39023 | 2UNCE, siendo fo comrects EUNICE.

Accion de Tutela con radicado No 23083177706868 tiene error ortografico en el nombre en la

71 | ago-23 firma MAURICO, siendo lo correcto MAURICIO.
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Accidn de Tutela con radicado No 23083177706869 dentro de todo el escrito actua a
72 | ago-23 | nombre propio y en las presetensiones lo hace 2 nombre de I sefiora GLORIA

—~

En la PQRS con radicade No 230831777068874 ests registrada como Accién de Tutela y
reaimente es un Incidenie de Desacato, ne cambian la actuacion,

-4 | > &EPORSmnrﬁmoNozsﬂSBﬁm%ragisimdamDeremodePeﬁdény
5o ame reaimenis fue una asesoria, no cambimy iz actuacion.

Radicade Neo 23090177706907 en la PQRS est& registrada como una Accidn de Tutele yes
7B 23
: S una Asesoria en Salud. No cambiaron la actuacion

78 23 Accion de Tutela con radicado No Z3080177708927, actia como agente oficioso dei
SEP-23 | hermane y en numeral SEXTO lo hace a nombre del hije.

77 | sep-23 Accion de Tutela con radicado No 23090177706938, actiia en nombre propio y & las
=P peticiones en el numeral primero lo hace a nombre del esposo.

78 | sep-23 Accitn de Tutela con radicado No 2305017770683S, en el numeral QUINTO describe o que
p- requiere diferente al resto del escrito.

75 3 Accidn de Tutela con radicado No 23090477706949, actiia en nombre del esposoyen las
Sep- peticiones actla a la vez en nombre propio y en nombre del esposo.

80 | sep-23 Accién de Tutela con radicado No 23090477706974, tiene fecha del 25 de agosto de 2023 y
ok fue realizada el 04 de septiembre de 2023.

Radicado No 23090477707000 en la PQRS esta registrada como una Accion de Tutela y es un
81 | sep-23 | Incidente de Desacato. No cambiaron la actuacién; ademas tiene el apellido mal escrito
ESTRADA: EXTRADA.

Accién de Tutela con radicade No 230906877707089, tiene los apellidos malos MONTOYA
82 | sep-23 | GALEAND, MONTOYA ARBOLEDA: ademas enla medida provisional actiia como agente
oficioso del conyuge y es un amigo.

83 23 Accion de Tutela con radicado No 23090677707074, tiene los apellidos malos VILLA LEON,
SRS | Vi | A AREIZA.

84 23 Accion de Tutela con radicade No 23090677707087, dentro del escrito relaciona DOS EPS
SeP"£° | diferentes SAVIA SALUD, SURA.

85 | sep-23 Accion de Tutela con radicado No 23080777707135, actila como agente oficioso de la tia y
! en los hechos en el numeral primero actiia en nombre del suegro.
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Accién de Tutela con radicado No 23090777707170, tiene fecha del 28 de agosto de 2023 y ]
86 | sep-23 ! fue realizada el 07 de septiembre de 2023; ademas ia reiacién de una de ias incapacidades |
Accion de Tutela con radicade No 2309087770721 1, en ias pretensiones en el numeral
87 | sepZ3 |tercero la EPS aparece X000 Ko colocd s rombrede ik EPS 3 ko que va ditigida ia :
&k -, |Accion de Tutela con radicado No 23091177707225, en la firma tiene el nombre mal escrito |
= i e JORGUE.
29 sep-23 | Accion de Tutele con radicade No 23081177707228, no fiene archivo adjunto.
t
wn | .. | Accion de Tuteia con radicado No 23091177707238, tiene ios apeiiidos maios ALVAREZ
SP~° | RESTREPO, ALVAREZ ESTRADA.
91 23 Accion de Tutela con radicade No Z3081177707257, en e encabezade actila como agente
'] SeP- oficioso de la hija y en el primer parrafo lo hace a nrombre propio.
=R _~o | Accion de Tutela con radicado No 23092077707572, acttia como agente oficioso de una
Y& | S8P°45 | amiga y en el numeral octavo lo hace a nombre de ta hermana.
93 23 Accion de Tutela con radicado No 23092777707785, tiene los apellidos malos ARIAS
S€P-2° | CENTENO, ARIAS OLARTE.
94 53 Radicado No 23092977707898 en la PQRS esta registrada como una Accion de Tutela y es un
e Incidente de Desacato. No cambiaron [a actuacion
95 23 Accion de Tutela con radicado No 23091877707477, en el escrito la entidad accionada es
SEP-2S | CLINICA LAS VEGAS y en las notificaciones es CLINICA SOMA.
% 23 Radicado No 23092177707635 en la PQRS esta registrada como una Accién de Tutela y es un
S€P-2° | Derecho de Peticién. No cambiaron la actuacién
97 | sep-23 Accion de Tutela con radicado No 23090777707131, en el encabezado la entidad
i ik accionada es COLPENSIONES y en tos hechos es COLFONDOS.
08 | sep-23 Radicado No 23091877707484 en la PQRS esia regisirada como un Derecho de Peticion y es
P una Asesoria Servicios Publicos. No cambiaron la actuacién
o9 | oct-22 Accion de Tutela con radicado No 23100377707984 tiene error en los nombres: en unas partes
- T | estd escritc MUNELA y en ofras MANUELA y MARLENY y en cira MERLENY
100 | oct-23 Radicado No 23101277708291 en la PQRS estd como Accion de Tutela y a la sefiora no se le
presté ninguna atencién porque se fue; No cambiaron el tipo de consuita.
i . Radicado No 23101777708370 en la PQRS esta como Accion de Tutela y a la sefiora no se le
101 oct-23
presté ninguna atencién porque se fue; No cambiaron el tipo de consulta.
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102 t-23 Accion de Tutela con radicado No 23101777708379 en el encabezado y dentro del escrito
S tiene nombres diferentes,

103 t-23 Accion de Tuieia con radicado No 2370877708417 tiene fecha dei 22 de sepliembre y ia
OCt2S | uteiz estd registradz i 18 de octubre. No cambiaron ia fecha,

104 (23 Radicade No Z3100277707925 en la PQRES esta come Derecho de Pefician y a el seficr ne se
i Fepresténmma‘encbnporq%seﬁe;ﬁomelﬁpodemsvha.

105 oct-23 | Derechio de Peﬁtiﬁnmr:aiﬁzdnﬁnﬁ1*ﬁﬂﬁ???ﬂﬁ124rmﬁmteamhiwa:ﬁm

106 | oct-23 Radicado No 23102377708558 en ia PQRS esta como Incidente de Desacato y fue uba

Asescria en Salud. Ne cambiaron ¢l tipe de consulta.
107 | oct23 Incidente de Desacato con radicado No 23102577708637 tiene apellidos diferentes VICTOR
) MANUEL UPEGUI DAVILA, VICTOR MANUEL URIBE ANGEL.

108 | etz | Radicado No 23103077708760 en la PQRS esta como Accién de Tutela y es un Incidente de

7| YT | Desacato. No cambiaron el tipo de consuita.

109 v-23 Accion de Tutela con radicado No 23110177708815 tiene error ortoarafico en los nombres en
MOV=23 | Unas partes esta CESAR AUGUSTO y en otras CESARA AUGUSTO

110 v-23 Accion de Tutela con radicado No 23112277709524 tiene error ortografico en los nombres en
- unas partes esta WITER MARIA MEJiA OSORIO vy en otras WITER MARIA OSORO.

111 53 |Accion de Tutela con radicado No 23112977709744 tiene error ortogréfico en los nombres en
MOV"22 | unas partes esta QUINOEZ RUA y en otras QUINONEZ RUA.

112 | nov-23 Accién de Tutela con radicado No 23110877709029 tiene fecha del 06 de octubre y la tutela

el esta registrada el 08 de noviembre. No cambiaron la fecha.
113 | nov-23 Radicado No 23112077709384 en la PQRS esta como Accién de Tutela y fue un Incidente de
9 Desacato. No cambiaron el tipo de consulta.

114 | nov-23 Radicado No 23110777708985 en la PQRS esta como Incidente de Desacato y la persona se
"7V | fue sin ser atendido. No cambiaron el tipo de consuita.

115 | dic-23 | Accion deTuteiaconraﬁcachcES?Z%????GZ?gﬁa?emwmgﬁﬁcom'rvsnombfes.

116 | dic-23 | Accion de Tutela con radicado No 23122777710321 tiene error ortografico en los nombres.

117 | dico3 Radicado No 2312147771058 en la PQRS esta como Accidn de Tutela v fue un Derecho de

e Peticion. No cambiaron el tipo de consuita.

148 | dic23 Radicado No 23121577710193 en la PQRS esta como Accién de Tutela y fue un incidente de

L “® | Desacato. No cambiaron el tipo de consulta.

119 | dic-23 | Accién de Tutela con radicadoe No 23121277710076 tiene error ortografico en los nombres.
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120 | dic-23 Incidente de Desacate con radicado No 23120577709948 tiene error ortografico en los

nombres.

121 | dic-Z3 | Accion de Tuteia con radicade No 23122277710286 deniro dei escrito tiene EPS diferentes.

No cambiaron el tipo de consulia. 77 49,68% | preventiva General
Reparar-Accién Secretaric
No subieron archive adjunio para mvisar Z3 14.84% | Comrecliva Cenerzl
rror ortografico en los apellidos, de Reparar-Accion Secretaric
trascripcion 18 11,61% | Correctiva General
Se registra con fecha del ano Anteriores Reparar-Accion Secretario
2022-2023 12 7.74% Correctiva General
Actlia como agente oficioso en unas partes Reparar-Accion Secretario
y en otras partes a nombre propio. 22 14,19% | Correctiva General
Se registran dos EPS Diferentes Incidente Reparar-Accién Secretario
de desacato 3 1,54% Correctiva General
Totales 155 | 100,00%

Fuente: Formato FEM-05 Identificacién y Registro del PSNC-Primer Semestre Vigencia 2024
Elaboré // Yaneth Quintero Salas -Asistente Secretorio General
Elaboro: Arley de Jests Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno
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PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME-Primer
i3-2024 |
i%0
160
2 140
3 %
O ——
= 5C |
E 4« ‘:
| | Er e |
| . ortogréfico | Seregistra T registran
N.o suble.ron enlos confecha ag-ente dos EPS
cambiaron archivo apetiidos, 4 dalsss oficiosoen Siferentes .
:L?:ig i acy::m € Anteriores 'n;cr*ras incigdente |
T . | trascripcio | 20222023 ";amse de
¥ Ll n b m
nembre_
B Series2! 4058% 14.84% 11,61% 7,74% 14,18% 1,94% 100,00% i
B Seriesl 77 23 18 12 22 3 155

Elaboré: Arley de Jests Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno
De la tabla anterior podemos concluir que los errores mas concurrentes son:

No cambiaron el tipo de consulta: En total PSNC son (77) no conformidades con un
porcentaje de participacion del 49,68%, esto se debe a que son registrados en taquilla como

acciones de tutela cuando en ia reaiidad son asesorias en saiud, io que genera inexaciitud
con los indicadores registrados en PQRS

Error ortogréfico en fos apelfidos: de trascripcion: en total son (23) no conformidades, con
el 11,61% de participacion, esto se debe a que no se corrige ia ortografia antes de cerrar el
Archivo Adjunto.

Se registra con fecha del afio Anteriores 2022-2023: en total son (12) no conformidades,
con una participacion del 7,75%

Actia como agente oficioso en unas partes y en otras partes a nombre propio: Total
(22) o conformidades, con una participacion de 14,19%

Se registran dos EPS Diferentes Incidente de desacato: en total son (3) no
conformidades, con él, con el 1,94%
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Conclusiones

Dichos errores, se presentan en su mayoria en !a elaboracién de acciopes de tutela y
peticiones, se pueden delerminar como erfores de forma y no de fonde v offos son
significativos tales como se presenian acciones de tuteia que se radican en diferentes
despachos judiciales con datos errados de caracter inexcusable, pero que atn asi se invita a
Gue se mejore de manera continua y se tomen las medidas cofrectivas, mediante &
seguimiento Continuo gue propenda por disminuir al méximo los errores cometidos, v asi
contribuir al mejoramiento del sistema de gestion de la calidad SGC de los servicios que se
re presta al usuario en la Personeria Municipal de ltagui.

Requiere accion Preventiva 77 N 9,68% —

Requiere accién Correctiva 78 50,32%
Totales 155 100,00%

Fuente: Formato FEM-05 |dentificacion y Registro del PSNC-Primer Semestre Vigencia 2024
Elabor6 // Yaneth Quintero Salas -Asistente Secretorio General
Elaboro: Arley de Jestis Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno

PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME-
QUE REQUIEREN-Accion Correctiva/ Accién
Preventiva-Primer Semestre Vigencia 2024
180
160
w140
o 120
T 100
o &0
2 68
F a0
26
0
Requiere accién Requiere accidn — 1
Preventiva Correctiva rorales !
M Series2 45,68% 50,32% 100,00%
M Seriesl 77 78 155
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° Elzbord: Arley de Jestis Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno

Lo anterior se Hiewd al Plan de Mejoramiento de! procesc de Atencidn = Usuario, donde se
evidencia que ia accion de mejora es:

de apoyo aguellos productos v safidas no conformes, para que tenga conocimienio de los

mismos; se asumiran compromisos para mejorar la calidad de los documentos salientes de la
Entidad...”

> Informes mes a mes de los productos y servicios no conformes realizados por el
perscnal de apoyo de la secretaria General

S

> Informes de la Oficina de Control Interno
> Actas Comité Primario PSNC vigencia 2024
RECOMENDACIONES:

1. Evitar dar asesoria a ios usuarios si no son conocedores dei tema, en io posibie contar
con el apoyo de La secretaria General, los delegados y Asesor Juridico, para que
desde un conocimiento mas amplio se pueda brindar una mejor asesoria.

2. Se recomienda a los abogados ser buenos lectores de la norma y la jurisprudencia a
fin de que estén actualizados y tengan amplic conocimientn en diferantes temas.

3. Asimisme, es importante que en caso de duda, se consulte, antes de brindar una
informacion errada al usuario.

4. Focalizar la atencién en la redaccién y en la ortografia

Revisar y hacer seguimientc del presente informe de TRATAMIENTO PRODUCTO DE

SERVICIO NO CONFORME (ACCION REMEDIAL O TEMPORAL de Procesos

detectados ,y

6. Continuar con la revision mes a mes el seguimiento al aplicativo de PQRS,

o
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Versidn: 03

e Socializar el presente informe con la alta direccion en comité Institucional de
Desempefic y de Control interno, con fines de que sean implementados las
medidas correctivas y de auto controi

Totai % de | |
| Total | Acciones | %de | Acciopes- !
! Total Acciones En Acciones - : En Total % de
PROCESC Acciones | Cumpiidas | Proceso | Cumpiidas | Proceso | Pariicipacién

Planeacion institucional 7 0 7 0% 100% 1522%
Atencién al usuaric 2 1 1 50% 14T 4.35%
Promocion v proteccién de

los derechos humanos 0 0 0 0% 0% 0.00%
Intervencién penal y familia. 4 0 4 0% 14% 2 17%
Vigilancia administrativa y

de ia conducta oficiai 5 0 5 0% 71% 10,87%
Gestion de ia comunicacion. 1 1 0 50% 0% 2'17%
Gestion documental. 0 0 0 0% 0% 0,00%
Gestion de Bienes vy

Servicio 11 0 0 0% 0% 23,91%
Talento Humano. 2 0 2 0% 100% 4.35%
Evaluacion y mejoramiento. 10 4 40% 300% 21,74%
Tecnologias de =

informacion. 6 0 B 0% 300% 13,04%
Promocion y proteccion de

los derechos colectivos vy

del ambiente 1 1 0 10% 0% 2,17%
TOTALES 46 7 28 15% | 61% 100,00%

Fuente; FORMATO FEM-04-SGC-2024
Eiabord: Arley de Jestds Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Controi interno

A continuacién, se presenta el informe sobre el estado de las acciones correctivas,

preventivas y de mejora con corte al 30 de junio de 2024 .
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Fuente; FORMATO FEM-04-SGC-2024
Elaboré: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

COMPARATIVO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA 2020 —

2024

N° de Correctivas Cerradas
2020 89 53 6 76 72
2021 184 41 3 98 133
2022 81 19 3 46 56
2023 53 28 O 49 34
2024 46 29 17 41 6

Fuente; FORMATO FEM-04-SGC- Vigencias 2020.2024
Elaboré: Arley de Jesus Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

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

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
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Cédigoe: FPL11
' Personeria Versién: 03
de Itagui
Fecha: 24/02/2022
Totales
Acciones - 5 e »
Proceso de Correctivas | Preventivas | Abiertas | Cerradas | Total oAvance
Mejora
: S 7 7
insitucional 7 7 0 y 0 8%
Atencion al Usuario 2 2 0 2 1 1 50% N
Derechos Humanos 0 0 0 0 0 0 oo (le', ,
Penal y Famiia 1 5 1 1 o 1 % po
Vigitancia
Administrativa = 3 2 5 0 5 0%
Gestion de ias B
Comunicaciones 1 0 1 ! 0 1 0%
Gestidn Documentsal 0 0 a 0 0 0 0%
Bienes y Senvicios 11 8 3 11 0 11 0%
Tatento Humano 2 2 4] 2 0 2 0%
Evaluacion y
mejoramiento 10 S 5 6 A 6 40%
Tecnologias de |a 6 5 4 6 0 6
informacion 0%
Colectivos y Ambiente 1 0 1 0 1 0 100%
Totales 46 29 17 41 6 40 13%
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Personeria SIRECOION Version: 03
de Itagui

i. g ACTA DE REVISION POR LA

GRAFICO COMPARATIVO

GRAFICO COMPARATIVO-
Acciones de Mejora
Vigencias-2020-2024
200
150

100

il e 1
L I Ilr B - = 1 | F‘

0
N* de mejoras- Correctivas Preventivas Abiertas Cerradas

2020 ®2021 =2022 2023 ® 2024

El resultado anterior denota un mejoramiento significativo frente al tipo de hallazgos y de
acciones implementadas (acciones correctivas), se disminuye porcentualmente las
acciones de mejora, con relacién a las vigencias anteriores y en cuanto a las acciones
preventivas presentan un aumento significativamente, lo cual obedece a que la Entidad
ha asumido la cultura de la prevencion.

Se destaca el afianzamiento de la cultura del autocontroi al interior de la Entidad y de Ia
revisién periodica de las diferentes fuentes, del producto de auditorias externas de los
organos que ejercen vigilancia y control y de auditorias internas de calidad y de Control
iteTno de manera independiente, a io que se e atribuve un mejoramiento continuo, cabe
destacar que las acciones de mejora no son significativas, lo que indica la no afectacién
de los procesos misionales de la Entidad, ni la prestacidn de los servicios a la comunidad.

Tratamiento:

Del total de las acciones que se encuentran cumplidas hasta la fecha se presentara el
presente informe ante Comité Institucional de Gestién y Desempefio, en el cual se solicitara
el cierre definitivo de las acciones cumplidas
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; ® | Céadige: FP1-11
| o ACT, REVISION R . :
! ' Personeria | A bgﬁmpo =5 | Versi6n: 03 z
i de ltagui ,
| Fecha: 24/02/2022
RECOMENDACIONES:
° LaoﬂclnadeCcnircximiarnncueuiaﬂrucameniecansuﬂnﬂar,ioquerepiesemauma

A@Cmmmﬁe%mmmmm&mm
presenta vacancia, la que generando atrasos y discontinuidad en la presentacién de
Eﬁﬂ@ﬁ&gﬂb@ﬁ%&ﬂmﬁe&d&&&@ﬂpﬁﬁ&ﬁ&@&my@b&&ﬂseamia
'M&mmwmy&myoahgﬁm,omfm
a los auxiliares administrativos de planta gue prestan los sernvicios en la entided, por ko
tanto se recomienda desde la alta direccién se analice la viabilidad de capacitar
personal contratista ¢ vinculado para brindar diche apoyo.
e Durante el primer semestre de 2024 la Oficina de Contral Interno presento Vacancia
del titular de este despacho, por solicitud de Vacaciones desde el dia 22 de marzo a
abril 16 de 2024 y incapacidad por enfermedad general del 12 de abrii a 11de mayo io
que constituye una vacancia de aproximadamente tres (3) meses.

8. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO A LOS COMPROMISOS POR LA DIRECCION

[ 63
|

3
LIS SO

-

DEL ANO 2023.
N°| Decisiones/icompromisos | Acciones Proceso |[Responsable| Estado
N Compromisos Accicnes Proceso Responsable Felt;r;odel
1 e Asesor
Adicionar a la Politica de Ad*cmags Scheatizgy on Planeacion y
- g e L - tUdOS 1] a e . s . ;
i L,am?;r.; cg:ﬁa palabra cuarta generacion Planeacion Sr_s;irr; . immediatc
ge ' en la Poiitica de Calidad Ges*‘c iy
5 Visita con todos ios Socializacion Derechos para ios FPhedias
directivos al CTPI procedimiento con el CPTI| Humanos Derechos :
Humanos
5 | Unificacion encuesta de Creaci6n de encuesta | Evaluaciony | Secretario adiats
Satisfaccion y percepcién unificada Mejoramiento General ' )
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Personeria
de Itagui

:
g

‘ . | Socializar el contexto | '
P ! Revisin del Contexto | (g 2l8 25> 20 8 | Praneacien | Asesor de | 30dic23 |
| tratégico | etaras | | Planeacién | |

1. Adicionar a la Polftica de Cafidad ia cuarta generacion.

En cumpfimiento del compromiso adqiiirido con ia afia direccion, se ha achuafizado iz
Politica de Calidad para incorporar ios principios y enfoques de ia cuarta generacion.
Esta adicion refuerza nuestro compromiso con la innovacion, la eficiencia operativa y
ia satisfaccion dei ciiente.

Evidencia:

Manual De Calidad.

b
Personeria Hechos para tus derechos
de Itagtii

» Promover la defensa de los derechos colectives, garantizando la
conservacién y proteccion del ambiente centrados en el cumplimiento de la
normalividad vigente.

= Proleger y promover el respeto de los derechos humanos en la comunidad
itagUisefia, dirigiendo las acciones institucionales a la proteccién de los
derechos de las personas mas vulnerables.

1.4Polftica de Calidad

La Personerfa Municipal de Itag0l es una entidad con certificacién 1SO 9001, que
presla los senvicios a sus usuarics con altos estdndares de calidad, buscando un
profundo nivel de salisfaccién y la mejora conlinua en sus procesos y
procedimientos, a través de la defensa y promocidn de los derechos de primera,
segunda, lercera y cuarla generacién a favor de las personas residentes y de
transito en la ciudad de lagOl, a su vez que promueve la eficiencia y la
transparencia en la gestién administrativa de las enlidades del orden central y
des lizado que jan recursos plblices.

1.50bjetivos de Calidad

+ Garantizar que la prestacidn del servicio de la Personeria llegue a los

mliedmdmmme 1 A Arn A

A

https://personeriaitagui.gov.co/uploads/entidad/normatividad/0ebc7-manual-
calidad.pdf
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Cadigo: FPH-11

. ‘ . =
Personeria ACTA DE REVISION POR LA

i6n: 63

Sede Electronica.

e "EISUI_IEI 1a

Itagii

fnlcle  Transparencla y Access Informacién Plblica Atencién y Sarviclos a la Cudadania v Partihpa v Mormatividad

Initia > Acarca do 13 Sede Electrbmica

Acerca de la Sede Electrénica

La Personeria Municipal de itagll s una Inetizucidn pdblica del crden munlcipal, que on cumglimienta de los mandarss constltucionales y
legales, actia como ministerie pdblico y ente de control, independiente de La administracion eentral

Su resgansabilidad social se centra an (3 defensa 2o |98 Derechos Humanas ¥ (3 vigilancia administrativa, buscando garantizar ol
cumplimients de las funchines y La transparencia en (95 procesos de lac entidades pdblicas municigales, Sus principales funciones san; La
promaciéa, divulgaclén y defenza da Loz Derechss Humanas: la vigilancia de 1a conducta oficial de loz servidores pdnlizas y La defensa cel
erdanamiento juridice,

El pbjetho principal de [a Persaneria es prapender por el majoramiente de la plataforma logistica y humara para una eficaz labor on pro de
Io3 Derechas Humanos.

Politicas de calidad

La Fersonedla Municipal de it

§G1 #3 Una entidad con cemificacién 150 9001, que presta los sen
calidad, buscando un profundo nivel de sl

rlog con alios esténdarms de

fazclén y La me s de la defernisay

promocidn de los deresnos de primera. tegunda, torcura y ta ¢ do trincito on |a chudad
de [tagll, 3 cu vez que promueve La eficlencia y 13 transparoncia en la e administrativa de las entidades del seden central y
_-.mm.m que manejan resurzo:

Politica De Calidad (Fisico).

MISION

VISION

| POLITICA
'DE CALIDAD

POLITICA
DECALIDAD

iHechos para tus derechos!

—
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e | ACTA DE REVISION POR LA .
‘ Personeria SIRECCION Version: 03

de ltagti

1. Visita con todos los direcfivos al CTPI.

En cumpiimiento dei compromiso adquirido con ia afta direccion, se reaiizod una visita con
al Centro de Traslade per Proteccién de itagli, evidencia de elic se reaiizd el acta #2098
dei 18 de diciembre dei 2023.
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2. Unificacion encuesta de Satisfaccion y percepcién

En cumplimiento del compromiso adquirido con la alta direccion, se ha llevado a cabo
la unificacion de la encuesta de satisfaccion y percepcion. Esta accion permite obtener
una visién integral y coherente de las opiniones y expectativas de nuestros usuarios,
accion que se llevé a cabo mediante acta #243.
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- ACTA DE REVISION POR LA P
' Personeria DIRECCION Versién: 03
de Itagui
| Fecha: 24/02/2022
® Cédigo: FG01 I@-"‘ 8
" Personeria ACTA Version: 04
de Rtorg i [Foenacawonze | OV
CITANTE :
Pamonero Municinal |
Citacion a Reunion e Acta No. Caricter do 12 Reunion |
Comit Primaric Atencion al 223 ‘l“‘c W
e v B Rl
29 |08 | 2023 Cficina del Secretaria General 2:00pm | 2:20em
ORDEN DEL DA

1. Proceso atencién al usuario,

2. Uso nuevo formato de satisfaccién y expectativas del usuario.
3. Uso minuts para accién de tutela,

<. Szlidas no conforme.

DESARROLLO

Shmh[amyhmsmzwﬁsmm&m.mammumy

abogades
de atencién al usyario, a la servide ra encargada de hacer el i
calldady ef Bogadd asssor el cesm seguimiento desde

Cantinua el Set io General, inf doa

X @ que se aprobs la unificacién de las encuestas de
Satisfaccitn y Percepcion del usuario, esto con el fin de tener mas conirol y efectividad de la
informacién, pide que a partir de hh&aummauﬂrelmmﬁ-ﬂ.mu
unumhau;hmr:mpwm-sec-ﬁvalumﬁny“ i g Solicita adema
encuestas al usuario para gue la diligencien, en caso de que el
realizar dicha actividad se encuentre ocupado y asi no afectar los Inm

gar las
encargado de
el proceso.

Se da paso al Abogado Contratista Alexander Mira, quien informa que ¥a se encuentra fa
minuta aprobada por el Sefior P para realizar |as acciones de futela en difarentes

WMQmmaammrenhmPﬁu'a-F Accidn
Abogadas, en los siguientes asuntos: e wacH

3. Revision del Contexto Estratégico.

En cumplimiento del compromiso adquirido con la alta direccion, se llevé a cabo una
revision del contexto estratégico. Esta revision ha permitido evaluar y ajustar nuestras
estrategias y objefivos para asegurar su alineacion con las demandas actuales del
eniorno, es por eilo que se ha venido realizando diferenies acciones para el
cumplimientc del compromisc que se tenfa con la alta direccitn

- Matriz DOFA.
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.' ACTA DE REVISION POR LA

Personeria DIRECCION
. de Itagui ~

@
Persoreria ACTA
| de ltagi
- CITANTE
Asesor Planeacién
Citacion o Reunidn de | Aets No. | Caricter de la Reunidn
Elaboracion MatzDOFA | 105 | Ordinarls | | Exémsordinaria ||
Fecha de Reunidn
| Lugsr do Reunidn | e | ot
i5 ,ns | 2023 Perzoneria 11.00 [£30
I | am pra
[ ORUEN DEL DIA
E 1. Proyeecién de ka Matriz DOFA.

DESARROLLO |

mahmwwammmmmw
donde el ICONTEC nos recomienda realizar en ef informe do rovisiin por 1 diraceisn
un anilisis del conteado, un resumaen de la oficosia frente a la implemantacién de los
planes y cruzarios con ia matiz DOFA

Mmumﬁmwmmmmamhmmk
dmau.nwm,m:a:ymm hafrﬁf:asaanfammcyal
posible impacto en los obj bgicos y 3 en Comitd Insteucional ¢
Gestidn y Desempefio para ser aprobada Y on elle dar cumplimients al Plan da
Meforamienta donde of ICONTEC nos ressrmianda realizar on of informa de revisidn por
hdmmén_mmkhdﬁm.mmdahuﬁcm’:frumeah
Implementacitn de los planes v cruzarlos con la matriz DOFA.

| |
B e e N AP

FORTALEZAS

- Diligenciamiento del FPI-02 Contexto Estratégico 2023.

- Cirdbger FPEBY
- . Porsonorica CONTEXTO ESTRATEGICO Yorrsie 83
do itagaf Froba T2
B o s
couvExTO FACHGRES. GERCTE-CRM DLL FACTOR AMINAZA O ORYUNIDAD L mpoan [rs—— e | s
B = Mot Lot atauin s Corduans s de la. T e SR Mt e
5 Lt
carmblon noam et /i atism, [etednd decas da Sl scago delaerndad. LR Acrustew proceson
Toormas mibs | svos abler ol et 2o
REL l o o P sbidard” #
wradnd 2 } [
TViglarcsa Reruraem mivial Seghedach mn Lo pros vt Aot e e
|Procein acucode b eicad P
G Pl Ak, & o e ambiot peliicor Prameside ruvest porcasde pobemra| B3
sl En:\dﬂi-o«nﬂ:\ﬂ-dvh-udb:m
e ad b e
i Fevarut lapresrocain Or kot semniotyla
o porcepcan da s usuwt e sla
Camdazs e sdmeun stain peran kot rasemant.
vt ek e ot | el sl uoesin pocul Mirst st arvioees sesrelameirocinaided| 1y
neh o la cormredwd
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® | ' Cédige: FPI-11
| Personeria | ACTA DE REVISION POR LA | Versién: 03

t de ltagai | DIRECCION }

i |  Fecha: 24/02/2022

- Socializacion de los Planes de Accion a Lideres de Procesos en Comités de

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

En cumplimiento con las directrices establecidas en el Plan Estrategico Institucional (PEI)
2021-2024 de la Personeria de Itagli, se procede a presentar el informe de avance
correspondiente a los afios 2021 -2022 . 2023 hasta el segundo trimestre del afio 2024,
Los resultados expuestos reflejan el grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos
por cada una de las delegaturas y areas misionales de la entidad.

@

.' ggr,fggggfﬂ PLAN ESTRATEGICO INSITUCIONAL 2021-2024
DESPACHO PERSONERO 89%
SECRETARIA GENERAL 81%
DELEGATURA PARA LOS DERECHOS COLECTIVOS Y DEL AMBENTE 8%
DELEGATURA PARA LOS DERECHOS HUMANOS 88%
DELEGATURA PENAL Y FAMILIA 88%
DELEGATURA VIGILANCIA ADMINISTRATIVA 8%
-Pﬁ Dﬂ HED IGDE c| m IP LMMH rro E y 86%
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| ' . ACTA DE REVISION POR LA

I - .

i ' Personeric SIRECCION Versién: 03

de Itagui
Fecha: 24/02/2022

El promedio de cumplimiento del PEI es del 86%, lo que refleja un desempefio solido y un
compromiso institucional constante en la ejecucion de las estrategias planificadas.

%Emmwmmmﬁmy%@mmww

gar nommativas y requerimientos nacionales, hemos presentado
opmtmamente el Formuiaﬂo Umco de Reporte de Avance a la Gestion (FURAG). Este
reporte inciuye detalladamente el progreso de fas actividades y los logros alcanzados,
evidenciando nuestro compromiso con la transparencia v la rendicién de cuentas ante los
entes de control y la ciudadania.

Reporte del FURAG:

2020 67.6%
2021 71.3%
2022 90,6%
2023 84,5%

RESULTADOS FURAG
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Cédiga: FPL11
@ e
' Personeria

Version: 03
de ltagui i s ,
Fecha: 240272022

Ranking{quintil)

indice de Control Interno

s Promedio grupo iy . Purthss consuitads

£4.6

90,6 o £

: . . zermilen dividic una distrbucdn en cines parles dol mizmo (a
i 3 TaAMG Pt A - . a s .
. r;-’;np?wm r‘;mmw & zpraximagamenie el misma) lamafa, Az, cads suindl reprozents o] 20% del ‘

) 3 Intal det individuze da una pohlacidn.
Nota: Ol pramedia ded grupa par corezponde al prornedia de purdajes de ks eolidades gue bacen parie
der dlichio grune. Este walor salo za vizualizs cusnd =o fillrs 0 oxreults w ks sntided,

®Puntaje Conzultads #Valor media de Referencia

Componente

C1: Ambiente propicio para !
€jercicio del control

C2: Evaluzcion estratégica dal
rizzgo

C3: Actividades de control
efectivas

C4: Actividades de monitorzo
sistematicas y orientadaz a Ia
A

n = ann
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" | Cadige: FRLA1
| Personeria ACTA n%mm A ' Versitn: 03
| de ltagui
| Fecha: 24/02/2022
2023
I. Resultados Generales Ouintil

Indice de Control Interno

W puntus

HatatiLla

Neta: O prome
de B<ho gnao

Ngt 2: L

@ Brd pedna fear aqul fas 4 de mejora porentidad

Componente

L2 C1: Ambienia propicia para &l

ejercicio del comtrol

C2: Evaluzcion estratégica del
o

C2: Actvidades de control

efectivas

C4: Actividades de monitorec

sistematicas y orientadas 3 la

mejora

C5: informacidn y eamuniessidn

relevante y oportuna pars el

contrel

II. indices de desempefio
de los componentes MECI

¥
a

-
! ! I |

(2]

En el analisis comparativo de las calificaciones obtenidas en el Formulario Unico de Reporte
de Avance a la Gestion (FURAG) de la Personeria de Itaglii entre los afios 2022 y 2023, se
observa una variacion significativa en les indices de cumplimiento.

Calificacion FURAG 2022 90,6%: En el afic 2022, la Personeria de ltagiif alcanzé una
calificacion de 80,6% en el FURAG, destacéndose per su altc desempefio en los diferentes
mdicadores de gestion evaluados. Esta calificacion reflsfa el compromiso y la eficiencia de ia
entidad en ifa implementacion de sus planes y programas, asi como en fa rendicion de
cuentas y la transparencia.

Calificacion FURAG 2023 84,5%: Para el afo 2023, la calificacion del FURAG fue de
84,5%, mostrando una disminucién en comparacién con el afio anterior. Este cambio se debe
en gran medida a la introduccién del nuevo indice de medicién C5: Informacién y

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
0000

CO-SC-CER427866




' Personeria ACTADEREYISIQNVPORLA Versiant a3 i
de Itagui i
Fecha: 24/02/2022

Comunicacion Relevante y Oportuna para el Control. Este nuevo indice, que no se media

en 2022, ha afectado el ponderado total de fa cafificacion, contribuyendo a ka reduccion del

fundamental reconocer que este cambio estd vincul ulado a fa impiementacién de nuevos
estandares y criterios de evaluacion. Por lo anterior la Personeria de [tagiii se compromete a
nuevos estandares establecidos

indice de Transparencia y Acceso a la Informacién (ITA).

En la evaluacion del ITA, la Personeria de ltaglii ha obtenido una calificacién de 92 sobre

100 puntos. Este resultado refleja nuestro compromiso con la transparencia, la rendicién de
cuentas y el acceso a la informacion piblica.

®

TROCURADURA
S NN
Reporte de Cumplimiento ITA para ol Periodo 2024

Nimaro de documento: NI 890930092

Sujelo obligado. PERSONERIA MUNICIPAL DE TAGUI ANTIOQUIA

Neved de cumplimeento: 92 sobre 100 puntes

Fecha de generacién: 3007/2024 0253 Pt
mmmoﬁmmm&%iuMM(mﬁmww.wwl
Tipo de formulano: Mintic Res 1519

informe Comsolicado de Resultdos
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La calificacién obtenida indica que hemos alcanzado un nivel significativo de cumplimiento en
los estandares de transparencia y acceso a la informacién. No obstante, se han identificado
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areas de mejora que requieren nuestra atencion para seguir avanzando en nuestra mision de
garantizar |a transparencia y ia accesibilidad de la informacion pubtica.

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)

Cra. 51

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

9. INFORME DE ENCUESTAS DE PARTES INTERESADAS

La Personeria de Iltaglii dentro de sus objetivos institucionales, contempla la importancia

de conocer la opinidn de las paries interesadas externas scbre su gestién. con e
=1 3

proposito de mejorar continuamente ias relaciones con los actores institucionales, asi
como la calidad de los servicios prestados, y fortalecer la rendicion de cuentas.

Ademas, se subraya ia necesidad de subsanar las acciones correctivas sefialadas por
ICONTEC, particuiarmente en io que respecta a las partes interesadas, un aspecio que
no habfa sido debidamente considerado en la metodologiza de la Revisidn por iz
Direccion. Este ajuste es crucial para garantizar que el proceso de auditoria cumpia con
los estandares de calidad y responda adecuadamente a las expectativas y necesidades
de las partes interesadas, fortaleciendo asi la credibilidad y efectividad del Sistema de
Gestion de la Calidad.

METODOLOGIA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Con el fin de ser evaluada la percepcion que los actores institucionales tienen de la
Personeria, se les realiza una encuesta mediante el formato: “FEM-16 Encuesta Partes
Inferesadas Externas”, ia cuai se constituye en herramienta para conocer Ia opinién de
los participantes y asi contribuir con el proceso de mejoramiento continuo en la
Personeria; dicha encuesta se compone de Ias siguientes ocho (8) preguntas, asi:

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

Sl NO__
2. (A través de qué medio conoce usted los servicios, programas, noticias y actividades
que realiza la Personeria Municipai de itagi?
Voz a Voz__ Aiencion Presenciai  Enirega de Correspondencia y PQRDS Presenciai
Atencion Telefonica__ Portal Web o Sede Electronica_ Correo Electronico  Redes
Sociales__ Chat__ PQRDS Virtual

3. Cuales son los principales servicios que utiliza de la Personeria.

# 51-55 - Edificio Judicial, piso 5 :
icontec

CO-8C-CER427866
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Asesoria Juridica__ Representacion Judicial _ Proteccion de Derechos Humanos
QnejaaSemimrPﬁbﬁco_ParﬁcipadénChrdadarm_Otms_

Diariamente__ Semanaimenie Mensualmente  Ocasicnaimente  Nunca_

5. ¢ Qué tan faci es acceder a los servicios de la Persoperia?

E

Muy Facil__ Facil__ Dificl__ Muy Dificil__ {f&i—
6. (Como calificaria iz calidad de ios servicios prestados por la Personeria de itagi? <

.
Excetente_ Bueno__ Regular__ Malo

7. ¢ Qué sugerencias Hene para mejorar la prestacion de servicios de la Personeria?

SI___ NO___

8. Si ko respuestz ss afirmativa diga cuales. si es negativa digs =i motivo,

preguntas con sus respectivas respuestas, se tabula la respuesta de cada pregunta y se
realiza ia estadistica respectiva en ios niveles de percepcion de ias partes interesadas.
DESARROLLO

Teniendo en cuenta que se recolectaron 12 encuestas reatizadas 3 entes

descentralizados del Municipio de Itagii, se tabula cada una de las respuestas
obteniendo el siguiente resultado:

Pregunta No 1:

Pregunta 1: ;Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de
Ragui?
DESCRIPCION - cﬁgﬁﬁiﬁ PORCENTAJE
Si . 11 . 91,687%
NO 1 8,33%
TOTAL ENCUESTADOS 12 100,00%

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

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
WWww.personeriaitagui.gov.co
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ACTA DE REVISION POR LA

Pregunta1: iConoce usted los servicios que prestala
Personeria Municipai de itagui?

NC TOTAL
ENCUESTADOS
= CANTIDAD DEPERSONAS  ® PORCENTAIE

Este resultado arroja que de las 12 entidades encuestadas, el 91.67% indican que
cehocen los servicios que presta la Personeria y el 8.33% restante manifiestan gue no

conocen los servicios.
Pregunta No 2:

Pregunta 2: ; A través de que medio conoce usted los servicios,
programas, noticias y actividades que realiza la Personeria Municipal de
ltagui?
< CANTIDAD DE
DESCRIPCION PERSONAS PORCENTAJE

Voz a Voz 6 16,22%
|Atencion Presencizal 8 21,62%
[Entrega de Correspondencia y

[PQRDS Presencial 2 5,41%
Atencion Teiefonica 4 10,81%
Portal Web o Sede Electronica 2 541%
Correo Electrénice 5] 16,22%
IRedes socizles 4 10 21%
i{Chat 3 8,11%
PQRDS Virtual 2 5,41%
TOTAL ENCUESTADOS 37 100,00%

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)

Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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Pregunta 2: ¢A través de que medio conoce usted los
servicios, programas, noticias y actividades que realiza
Ia Personeria Municipal de ftagui?

™ Seriesl = Series2

!
{ -

Estemsdﬁdnmojaque&mwrnﬂmdeaﬁﬁadesm@ﬁadasnmﬁieﬁanquea
fraves de la “Atencién Presencial”, conoce los servicios, programas, noticias y actividades de

la Personeria; es preciso anotar que 25 personas marcan mas de una opcion de respuesta y
es por ello que da un total de 37 personas.

Pregunta No 3:

Pregunta 3: Cusles son los principales servicios que utiliza de la
Personeria.

DESCRIPCION c::; 'S%AB?A[;E PORCENTAJE
Asesoria Juridica ' 9 29,03%
Representacién Judicial | 4 12,90%
Proteccion de Derechos Humanas 7 22 58%
Queja a Servidor Pablice | 5 16,13%
Participacién Ciudadana 4 i 12,90%
Otros 2 6,45%

[ TOTAL ENCUESTADOS 31 100,00%

0

@)
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= Seriesl ® SeriesZ

Este resultado arroja que el 29.03% manifiestan que los principales servicios que utilizan de
la Personeria es la “Asesoria Juridica”’, seguidamente de la Proteccién de los Derechos

Humanos con un 22.58%

Pregunia No 4:
Pregunta 4: ;Con qué frecuencia utiliza usted lo servicios de la
Personeria de ltagui?
DESCRIPCION c:gxpspcﬁnige PORCENTAJE

Diariaments 2 16.67%
'Semanalmente 2 16,67%
Mensualmente 3 25,00%
1 Ocasionalments 4 22,23%
Nunca 1 8,33%

TOTAL ENCUESTADOS 12 100,00%

Centro Administrativo Municipal de Itagtii (CAMI)
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! Pregunta 4: {Con qué frecuencia utiliza usted lo servicios
{ de la Personeria de itagui?
i
1
1

= Seriesl = Serjes2

A esta pregunta las personas encuestadas manifiestan que “Ocasionalmente” utilizan los
servicios de la Personeria de Itagili, arrojando un 33.33%.

Pregunta No 5:

Pregunta 5: ;Qué tan facil es acceder a los servicios de la Personeria?
DESCRIFCION w | PORCENTAJE
bvuy Facil 9 75,00%
Yraci 1 | 8,33%
Difici 2 16,67%
Muy Dificil 0 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 12 100,00%

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

M Serfes1l M Series2

|
i
|
i
f
|
|

Este resultado arroja que el mayor nimero de personas encuestadas manifiestan que es
“Muy Facil” acceder a los servicios de la Personeria, seguidamente del 16.67% que indican

que es “Dificil”.

Pregunta No 6:

Pregunta 6: ;Cémo calificaria la calidad de los servicios prestados por la
Personeria de Itagui?
. CANTIDAD DE
DESCRIPCION PERSONAS PORCENTAJE
Exceiente 10 83,33%
‘Buero 2 16,67%
Regular 0 0.00%
Malo 0 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 12 100,00%

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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' |
Pregunta 6: {Como calificaria la calidad de los servicios l
prestados por la Personeria de Ragui? {

|

|

M Series1l M Series2

Referente a este resultado el 83.33% indican “Excelente’ la calidad de los servicios
prestados por la Personeria y el 16.67% restante manifiestan que es “Buena”.

Pregunta No 7:

i Pregunta 7: ; Qué sugerencias tiene para mejorar la prestacién de servicios de la |
Personeria?
DESCRIPCION ] cmﬁgs | PORCENTAJE
Si | 5 41.67%
NO | 7 58,33%
TOTAL ENCUESTADOS | 12 ‘ 100,00%

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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Pregunta 7: {Qué sugerencias tiene para mejorarla
prestacion de servicios de la Personeria?

12

I Q9

Sl NO TOTAL
ENCUESTADOS

I = CANTIDAD DEPERSONAS = PORCENTAJE |
! !

Ahora bien, de las doce (12) personas encuestadas nueve (09) indican que tienen alguna
sugerencia u observacion frente a la prestacion de servicios, manifestando lo siguiente:

“Todo esta bien”.

“Es positiva, Esta siendo cercana al ciudadano, que realmente es el grupo de valor al que
debe dirigirse”.

“Es necesario mayor cantidad de funcionarios vinculados a la Entidad”.

“Mas personal para ampiiar ia buena atencién y que sea fijo, para dar continuidad a ios
procesos’.

“Como integrante del [.C.B.F. y en calidad de Ministerio Publico esta bien estructurado”.

“La prestacién de servicios es oportuna y humana”.

“Que las administracicnes les doten de un meior apoye logistico para una buena prestacian
del servicio”.

“funcionarios mas humanos con mas comisura y amor hacia el ciudadano. Los funcionarios
debemos ser empaticos con los usuarios y ponernos en sus zapatos”.

“No sé como les va a las personas que se remiten a la Personeria, pero es difici ia
comunicacion entre companeros, por comentarios me dicen que fueron atendidas sus
soficitudes y los acompafiamientos hran sido excelerites”.

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

W&sumymmmmmm oo
afmaem&’ammm.asmneswﬂms&mﬁfesumerw«.acalmacﬁe
fCs seTvicics prestados por la Personeria de Haghi.

10.ANALISIS DE LOS FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS O CAMBIOS QUE
PUEDAN AFECTAR EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

LEGALES

Cambios normatives, desarticulacion normativa, dispersion normativa, conhtrariedad e
inestabilidad normativa que afecten los procesos de la Entidad. S| NOX_
POLITICOS

Cambios en las politicas gubernamentales, para llevar a cabo los procesos de la
Entidad. . Si NOX_

SOCIALES

Desplazamiento, inseguridad ciudadana, protestas, asonadas, violencia, violaciones a
lcs derechos humanos. . S NG X

Cambios en iadmograﬁaqueaiectenlademandaenlapmsiadﬁndeiossemicjasy
equipamiente piblice. . Sl NO X

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

TECNOLOGICOS

Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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Virus informafico, acceso a redes externas y aplicativas de otras entidades que incidan

en ei desempefio de los procesos asociados a la entidad. . SI___ NOX___
Catéstrofes ambientales. . Sl NOX____ 34 |
COMUNICACIONES EXTERNAS \‘

Compatibilidad en ios sistemas de informacién y comunicacion, avances tecnolégicos
y accesc a la tecnologia. . Sl NO X

CAMBIOS INTERNOS
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL (Vision, mision, objetivos institucionates, politicas
de calidad y organigrama)

Estructura organizaciona! desarticulada. (cambios de politicas administrativas,
inobservancia a planes, programas, falta de liderazgo y gestién).  SI NO_X____

Articulacion del Sistema de Gestion y el Sistema de Contral _Interno. SI
NO__ X

CAPACIDAD FINANCIERA O PRESUPUESTAL

Asignacion de recursos para el cumplimiento de la gestion y desarrollo de la entidad. .
Si NC__ X

RECURSOS HUMANOS

Programa de Bienestar, Reglamento Interno de Trabajo. SI—— NO_ X

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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Centro Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
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Espacios locativos que afecten la prestacion del servicio o desarrolio de ias

| BL11
| . i - :
| - REVISION POR LA ! s
% Personeria Sl [Em | Versién: 03
de ltagui -
Fecha: 24/02r2022
Pianeacion de ios recursos fisicos de ia Entidad. . Si NGO X
INFRAESTRUCTURA

NOC_x

TECNO! OGIAS DE | A INFORMACION

Acceso a lainformacion. . SI____NO_ x

COMUNICACION INTERNA

Plan de comunicaciones Estrategia de la comunicacién intema.
NO__ x

COMUNICACION EXTERNA

Plan Estrategia de la comunicacién interna y externa. . S| NO__ x

CONCL USION FINAL A CERCA DEL SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

Es fundamental dar mayor importancia a los Autodiagnésticos FURAG, ya que estos
permiten evaluar de manera integral el desempefio institucional y detectar areas de
mejora. Los resuitados obtenidos en estos diagnésticos ofrecen una visién ciara de ias
fortaiezas y debilidades del Sistema de Gestién de la Calidad, io que facilita la toma de
decisiones informadas para el fortalecimiento del mismo.(Jefe de Control Interno — Arley

Ramirez).
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11.RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA.
Una vez Bnalizads lg revisidn por la direccién, se consolidan las mejoras propuestas para €

Sistema de Gestion de 2 Calidad, referenciadas en cads #em de osta actz, seran
documeni{atas por ia coordinacion de calidad y remitidas & los responsables de aplicar fas
acciones propuestas a fin de dar cumplimiento a las mismas, al igual que cambios que
puedan afectar los servicios v los procesos, donde se asignan los responsables v las fechas
previsias para esizs mejoras.

Continuar sensibilizando a los servidores piiblicos frente a la impaortancia del registro de
salidas no conformes para identificar en la prestacién del servicio y analizar sus causas
pafa implementar acciones de mejoramiento gue prevengan su ocurrendcia, repeticion o

12.PROPOSICIONES Y VARIOS.

Por parte de los directivos el Asesor de Planeacion Estratégica propone a la junta y al
sefor personero, que la Mision de la entidad para el Proximo Plan Estratégico
Institucional (PEI) sea por periodos de 4 afios, propuesta que es concertada y aprobada
por todos los presentes.

El Jefe de Control Interno informa que, debido a motivos de salud y asuntos personales,
estuvo ausente de sus labores, lo que impidié la ejecucién del cronograma y el
cumplimiento de las auditorias programadas. Por esta razon, solicita que en este espacio
se revise la nueva propuesta de cronograma y se otorgue su aprobacién, con el fin de
continuar con el proceso de auditorias de gestion de manera efectiva.

) Cédigo: FEM-
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS 2> &7
Personeria INTERNAS Version: 04
de Itagui Fecha: 24/02/2022

Desarrollar las actividades de auditoria mediante unaveﬁﬁwc:orﬂdeperﬁemeyobfetwa en os metodos ¥
controles establecidos en los procesos de gestion de riesgos en la Personeria, para evaluar y mejorar iz

OBJETIVO eficiencia, eficacia y economia de los recursos puestos a su disposicidn, con &l fin de incrementar o salvaguardar

el nivel de confianza entre la camunidad y los entes de contral v mantener el sistema de control interno v el
modelo integrado de planeacion y gestién alineade con la direccién estratégica de la Entidad.

Aplica el seguimiento y cumplimiento a los procesos de gestion estratégicos misionales, hasta el seguimiento a la

ALCANCE eficiencia y eficacia en el manejo adecuado de los recursos puestos a disposicién, las acciones de mejoramiento

implementadas en la personeria de ltaglli, desde la planificacién, evaluacion y controles establecidos e incluye el
Plan de Accion institucional para todos y cada uno de los Procesos de gestién
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Logisticos: Logisticos: Espacio para reuniones,
: . z s Oficina de los lid de ;
RECURSOS Humanos: Humanos: Recursos Humanos, i ECTTOIogGicos ¥ i RS0 RUSIEG 08 Plociaos

Fi ;

| proceses-(Fisicos o Magnéticos), Equipos
{ donde reposa la informacion

Resolucion 120 de 2620 {23 de-diciembrs), por medio-de la cual se adonta ! Plan Esirategico institucional 2021
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REFERENCIA bE Acuerdo 027 de 2012 mmm-mmm!a:mMAmmmemm.
Acuerdo 012 de 2015 por ef cual se adopta v se achualiza & Manual de Funciones y Competencias L ahorales de N
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