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PROCESO AUDITADO: AUDITORIA ATENCION AL USUARIO
PROCEDIMIENTOS AUDITADOS FECHA DE LA AUDITORIA

Enero a Agosto afo 2025
PAU-02 Procedimiento Atencién
Personalizada al Usuario.

PSNC- PEM-03 Producto y Servicio No

Conforme.
AUDITOR LIDER EQUIPO AUDITOR
Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de | Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de
Control Interno Control Interno
AUDITADO:

Secretaria General y personal de Apoyo

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Atender de manera oportuna y efectiva a los usuarios que requieren alguna consulta, tramite,
servicio en temas juridicos entre ellos familiares, laborales, civiles, penales, policivos,
administrativos de manera presencial en la Personeria Municipal de Itagui.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Inicia con la solicitud de los usuarios para ser atendidos por servidores publicos y personal
de apoyo de la Personeria Municipal de Itagti y finaliza con la encuesta de satisfaccion.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (CRITERIOS DE AUDITORIA)

(Leyes, Normas, 1SO 9001-2015, MIPG Politica y Objetivos de Calidad, Manual de Calidad,
caracterizacion, procedimientos y documentos asociados al proceso, reglamentacion
vigente, procedimientos, objetivo, alcance y criterios definidos)

Ver listado de documentos: FGD-10 Listado maestro de documento externos —
Normograma

Resolucién N° 169 del 20 de diciembre del afio 2024, (PEI 2025-2028) Acuerdo 022 de
2012 Por medio del cual se adopta la Estructura Administrativa de la Personeria de ltagui.
Acuerdo 012 de 2015 por el cual se adopta y se actualiza el Manual de Funciones y
Competencias Laborales de la Personeria de Itagii y se modifica el Acuerdo 022 de 2012
y Acuerdo 06 del 15 de agosto de 2024, mediante el cual se adopta la estructura
Administrativa y funciones de los directivos de la Personeria de Itaglii Concejo municipal
de Itagui.

RESUMEN DE LA AUDITORIA:

1. Se llevo a cabo la reunion de Apertura en la oficina despacho del personero y con el
acompafnamiento de la secretaria General y personal de apoyo, se socializo el plan
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de auditoria, se expuso de manera clara la forma como se realizarian las actividades
durante el proceso auditor, se confirmaron los canales de comunicacion, y se brindd
la oportunidad para hacer preguntas y aclaraciones pertinentes sobre el alcance de
la auditoria

2. Como marco normativo se tuvo como referencia la descrita en listado maestro de
documentos externos - Nomograma- Formato FGD-10DOCUMENTOS DE
REFERENCIA (CRITERIOS DE AUDITORIA) y manual de Funciones vy
Competencias Laborales de la Personeria de Itagui

3. Se solicito informacién pertinente, sobre la gestion Contractual de la vigencia 2025

4. Posteriormente se recoge mas informacion y evidencias pertinentes para el proceso

auditor de diferentes fuentes: Auditoria atencién al usuario (actas de apertura al buzén

de sugerencias, fuente de consulta plataforma, PQRS, fuentes del sistema de gestién

SGC Indicadores de Gestion, plan de mejoramiento y matriz de riesgos vigencia 2025

y seguimiento de verificacion de informes de PSNC, productos y servicios no

conformes

Se llevo a cabo Encuesta de: (ATENCION PERSONALIZADA AL USUARIO) entrevistas.

Se examinaron las evidencias presentadas durante el desarrollo de la auditoria

Se procede a realizar el informe de auditoria de acuerdo a las actividades

establecidas en el Plan de auditoria.

No o

Auditoria de atencion al usuario

Fuente: Reunién de Apertura 05/02/2025
Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio- Jefe Oficina de Control Interno
Anexo: planilla de asistencia de la reunion

CONOCIMIENTO DE LA DEPENDENCIA:

PROCEDIMIENTO
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PAU-01 Procedimiento atencién de PQRDSF
PAU-02 Procedimiento Atencién Personalizada al Usuario.
PAU-03 Gestion de Datos Estadisticos

FORMATOS FAU

FAU-03 Verificacion en la calidad de la respuesta para PQRD

FAU-04 Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias
FAU-07 Registro y seguimiento a las acciones de tutela

FAU-06 Apertura del buzén

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Despa(hode[ .
Personero Municipal

Secretaria Oficina de
General Control Interno
*Viglanda Delegatura enfo et T
ke ili . erechos Humanos
Administrativa Penal y Familia y del Ambiente

, Personeria
Itagui

X

Que el Comité Institucional de Gestién y Desempefio, en su sesion realizada el 27 de enero
de 2025, aprobaron el Programa Anual de Auditorias Internas y de Calidad para la vigencia
fiscal de 2025. Y adoptado mediante Resolucion Nro. 015 "POR MEDIO DE LA CUAL SE
ADOPTA EL PROGRAMA ANUAL INSTITUCIONAL DE AUDITORIAS INTERNAS Y DE
CALIDAD PARA LA VIGENCIA 2025 DE LA PERSONERIA MUNICIPAL DE ITAGU["
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS PROCESOS PROCESOS

PROCESOS
MISIONALES DE APOYO DE EVALUACION

ESTRATEGICOS

Atencion " .
al usuario Gestion Evaluacion y

documental mejoramiento

Necesidades y 1A Productos y
Planeacion ot

expectativas de . o
las palrlas Institucional

interesadas

Promocién y proteccin de

los derechos humanos Resultados

o del SGC
- Gestion del
Requisitos del Gestion de [a Promocion y proteccion talento humano
usuario S de los derechos colectivos Satisfaccion
comunicacion y del ambiente del usuario

Intervencion en procesos Gestion de bienes
penales y de familia y servicios

Organizacion y

Su contexto
Tecnologia de
la informacion Vigilancia administrativa

y de la conducta oficial

- -

., Personeria
© Itagui

Gestion, Gestion de Bienes y Servicios yYAUDITORIA ATENCION AL USUARIO Hacen parte
de los procesos de apoyo de la entidad,

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Se revisaron los siguientes documentos los cuales requieren ser actualizados

Actualizar formato CARACTERIZACIC')N ATENCION AL USUARIO Numeral 2.
REQUISITOS (ORGANIZACION)

Como marco normativo se tuvo como referencia la descrita en listado maestro de
documentos externos - Nomograma- Formato FGD-10 DOCUMENTOS DE
REFERENCIA (CRITERIOS DE AUDITORIA) y manual de Funciones vy
Competencias Laborales de la Personeria de Itagui

Gestidn de registrar Sistema de PQRDSF de la Personeria de Itagui
Registro adecuado y oportuno en el Sistema.

Trazabilidad de cada Servicio (Asesoria, Tramite, Tutela, Derecho de Peticion, Impugnacion,
Accién Popular

Informe de Seguimiento y Caracterizacion de Usuarios a los Servicios Brindados por
la Personeria de ltagii — PQRS Enero 01 a Junio 30 de 2025. se puede evidenciar
en sede electronica de la Personeria de Itagui (Informes de Control interno en el
siguiente LINK:

Cra. 51 #51-55, Edificio Judicial, Piso 5.
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https://personeriaitaqui.gov.co/uploads/entidad/control/bec4a-informe-de-sequimiento-y-
caracterizacion-de-usuarios-y-respuesta-pgrs-primer-semestre-vigencia-2025.pdf

v Durante el primer semestre de 2025 se registraron 7.431 atenciones en el sistema
PQRS, lo que refleja un volumen significativo de gestion institucional.

v La distribucién trimestral muestra una tendencia ascendente, con el segundo

trimestre (53,2%) superando al primero (46,8%), lo que evidencia un incremento en

la demanda ciudadana.

El comportamiento mensual presento variaciones importantes:

Mayo fue el mes con mayor nimero de atenciones (19,65%), consolidandose como

el pico del semestre.

v Enero report6 el nivel mas bajo (12,96%), lo que sugiere un inicio de afio con menor
actividad.

v' En términos de comportamiento general, los datos reflejan una tendencia progresiva
de crecimiento en las solicitudes, lo que implica mayor presion sobre la capacidad
de respuesta institucional.

v' Este incremento demanda estrategias de fortalecimiento administrativo y operativo,
especialmente en los meses y dependencias con mayor concentracion de
solicitudes, con el fin de garantizar oportunidad, eficiencia y calidad en la atencién al
ciudadano.

v" Adicionalmente, los datos confirman la necesidad de aumentar la transferencia de
recursos, dado que el peso de la poblacién adulta implica mayores exigencias en
servicios especializados, lo cual podria tensionar la capacidad instalada actual si no
se ajusta el soporte financiero a las necesidades reales de atencion.

AN

Eficiencia y eficacia en la atencion
e canales habilitados para la atencién (presencial, telefonica, virtual).
e Accesibilidad para personas en condicion de discapacidad o con necesidades
especiales.
e Disponibilidad de recursos (humano, técnico y tecnolégico).
e Capacidad de respuesta frente a la demanda ciudadana.

Calidad del servicio

e Trato digno, respetuoso y equitativo hacia los usuarios.
e Medicion de satisfaccion del usuario (encuestas y buzones de sugerencias).
¢ Nivel de resolucién en la primera respuesta.

5. Encuesta de Satisfaccion al usuario Indicadores de oportunidad, eficacia y
satisfaccion.

“Satisfaccién del Usuario: La encuesta de satisfaccion del mes de marzo de 2025 arroja un
nivel de satisfaccion del 100%, durante el mes de abril del afio 2025, arroja un nivel de
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satisfaccion del 99.86% frente a un 0.14% de insatisfaccion; el tamafio de la muestra es del
10% y se atendieron 1179 usuarios; arroja un nivel de satisfaccion del 99.86% frente a un
0.14% de insatisfaccion entre los encuestados, toda vez que al menos una persona
manifiesta que el tiempo de espera para ser atendida fue extenso”

El analisis de los resultados del primer semestre de 2025 refleja un alto nivel de satisfaccion
ciudadana (99,53%) y un indice marginal de insatisfaccion (0,47%), lo que confirma la
confianza de los usuarios en la Personeria Municipal de Itagli. No obstante, aunque los
indicadores globales se mantienen cercanos al 100%, el tiempo de espera en la atencion
presencial constituye un aspecto susceptible de optimizacion, pues impacta directamente la
percepcion de calidad del servicio.

ENCUESTAS DE PERCEPCION — INFORME CONSOLIDADO PRIMER SEMESTRE 2025

La encuesta de percepcion es una herramienta fundamental para conocer la apreciacion que
tiene la comunidad sobre los servicios ofrecidos, constituyéndose en un mecanismo de
monitoreo constante de la calidad en la prestacion del servicio y permitiendo a la alta
direccion la toma de decisiones oportunas. A partir de la tabulacion del consolidado de cada
una de las dependencias, se obtuvieron los siguientes resultados:

Nivel de Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario

Nivel de Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario:
Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario Primer Trimestre Afio 2025 Segundo Trimestre Afio 2025
PREGUNTAS NIVL DE NIVEL DE NIVL DE NIVEL DE
SATISFACCION | INSATISFACCION | SATISFACCION | INSATISFACCION

Pregunta 1: ;Como califica usted la asesoria y/o realizacién del 99,80% 0,20% 100,00% 0,00%
tramite brindado por la persona que lo atendi6?
Pregunta 2: ;Cémo califica usted el tiempo de espera para ser 98,43% 1,57% 98,63% 1,37%
atendido?
Pregunta 3: ;Cudl es el grado de satisfaccion en general que 99,61% 0,39% 100,00% 0,00%
tiene con la Personeria Municipal de Itagui?
Pregunta 4: ¢La informacién suministrada por parte de la 99,80% 0,20% 100,00% 0,00%
Personeria Municipal de Itagui fue clara y Gtil para su
requerimiento?

POMEDIO TOTAL 99,41% 0,59% 99,66% 0,34%

Promedio acumulado primer semestre 2025 99,53% 0,47%

Fuente:FEM-06 Andlisis encuesta de satisfaccion informes trimestrales- presentados por la secretaria general-equipo apoyo
E/R: Reviso: Arley de J Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control interno

Analisis del- Nivel de Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario: Durante el primer y segundo
trimestre de 2025, los resultados de la encuesta de percepcion evidencian un alto nivel de
satisfaccion por parte de los usuarios, consolidando la confianza en los servicios ofrecidos
por la Personeria Municipal de Itagui.

o Primer trimestre 2025: el nivel de satisfaccion alcanzé un promedio del 99,41%, frente
a una insatisfaccion marginal del 0,59%.
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e Segundo trimestre 2025: se evidencié una mejora, con un nivel de satisfaccion
promedio del 99,66%, mientras que la insatisfaccion descendié al 0,34%.

En términos generales, los cuatro aspectos evaluados —asesoria y tramite, tiempo de
espera, grado de satisfaccion general e informacion suministrada— mantuvieron indicadores
cercanos al 100% de satisfaccién, con variaciones minimas.

« El primer trimestre presenté la mayor proporcion de encuestado frente a usuarios
atendidos (14,61%).

e En el segundo trimestre, pese a un mayor numero de encuestas realizadas, el peso
relativo bajo (12,95%) debido al incremento de usuarios atendidos.

o El acumulado semestral (13,73%) se ubica como un promedio balanceado,
mostrando consistencia en la estrategia de levantamiento de informacion.

o La estabilidad en el tamafio de muestra (entre 12% y 15%) evidencia un nivel
adecuado de representatividad para la toma de decisiones de la Entidad.

Cuadro Comparativo de Resultados — Encuestas de Percepcion
Informe Consolidado Primer Semestre 2025 — Personeria Municipal de Itagii

Pregunta Respuesta ler Trimestre (%) 2do Trimestre (%) Sel:r:?agfs:l?%)

Si 73,82 76,35 75,085

1. éConoce usted los servicios | No 25,86 22,09 23,975
de la Personeria?

No sabe/No responde 0,32 1,56 0,94

Voz a Voz 55,02 48,01 51,515

) ‘s d , di Atencidn Presencial 36,65 48,55 42,6

2 t?)r:;ac\ilgsloseszrveicr:)es?los Redes Sociales 5,83 1,62 3,725

Sede Electrdnica 2,07 1,62 1,845

Otros 0,43 0,18 0,305

Excelente 30,35 88,67 59,51

Bueno 39,61 10,94 25,275

3. ¢Como califica los Regular 30,03 0,33 15,18

servicios? Malo 0 0 0

No sabe/No responde 0 0,06 0,03
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4. iPor qué medios le gustaria

enterarse de los Atencidn Presencial 59,74 68,37 64,055

programas/noticias de la Sede Electrdnica 10,93 9,01 9,97
Entidad? Redes Sociales 27,87 21,91 24,89
Otros/cuales? 1,46 0,71 1,085

Satisfactorio 70 99,61 84,805

Percepcion consolidada : -
Insatisfactorio 30 0,39 15,195

Fuente: Formato FEM-22 Analisis Encuestas de Percepcion
Elabor6: Arley Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno

6. QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA, FELICITACION

» FAU-06 Apertura del buzén

Los Seguimientos de la apertura del Buzdn de sugerencias quejas y reclamos se realiza de
manera permanente, podemos resumir las siguientes:

e Revision de las actas (apertura del buzén) del 01 de enero al 30 de junio de 2025

Actas vigencia enero a junio del 2025 analisis del buzén de sugerencias:
v' Acta N° 6- 23 de enero de 2025

Acta N° 46- 31 de marzo de 2025
Acta N° 49- 04 de abril de 2025
Acta N° 68- 16 de mayo de 2025
Acta N° 83- 10 de junio de 2025
Acta N° 90- 26 de junio de 2025

DN NI N NN

Tramite a una queja contra funcionario de la personeria

La auditoria evaluo:
e Procedimiento
e Recepcion de la queja
e Radicacion y registro
« Remision a la dependencia encargada.
e Actuacion del trdmite de la queja
e Comunicacion al ciudadano denunciante

Procedimiento seguido por la Personeria de Itagui

1. Se recibieron formalmente las quejas y se radicaron en el sistema de PQRS de la
entidad radicado # 25082500801691 — 25082500801692 - 2504040800628

2. En aplicacion del principio de imparcialidad y de las normas vigentes, se dispuso la
remision inmediata de ambas quejas a la Secretaria General, dependencia encargada
de adelantar la correspondiente revision preliminar. Para tal fin, se citdé a reunion con
el propésito de socializar la queja presentada por la atenciéon de un servidorpublico
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de la Personeria de Itagui, en la cual se establecieron compromisos orientados a
mejorar la prestacion del servicioVer acta Nro. 141 — 58 (SISGED)

3. Se remitio al correo electrénico de las ciudadanas denunciantes la respuesta formal
a sus quejas con el respectivo nimero de radicado, garantizando asi su derecho a
ser informadas sobre el tramite adelantado.

Calle 5

m 16/05/2025, 10:44:13 a.m)
— a e

Fuente: Construccion Propia Foto Apertura del Buzén de sugerencias quejas y reclamos
Elabor6: Arley Ramirez Jefe Oficina control interno

Las Evidencias y tratamiento se puede observar en la Carpeta de unidad documental Buzén 2025
Verificacion Calidad de la Respuesta PQRS:

» 30 de enero. Entraron 52 PQRS de las cuales se tomaron aleatoriamente 22 PQRS
para ser revisados, superante el 10% de lo requerido. Se evidencia que se da
respuesta conforme a lo solicitado, se realizan seguimientos y se hacen traslados a
otras dependencias por competencia.

» 28 de febrero. Entraron 60 PQRS de las cuales se tomaron aleatoriamente 8 PQRS
para ser revisados, superando el 10% de los requerido. Se evidencia que se da
respuesta conforme a lo solicitado, se realizan los traslados y los seguimientos
conforme a la competencia.

» 30 de marzo. Entraron 44 PQRS de las cuales se tomaron aleatoriamente para ser
revisadas y se evidencia que se da respuesta conforme a lo solicitado, se da traslado
a la dependencia correspondiente por competencia.

» 30 de abril. Entraron 38 solicitudes de las cuales se tomaron aleatoriamente 15 PQRS
para ser revisadas y se evidencia que se da respuesta conforme a lo solicitado. Se
evidencia igualmente que se dio respuesta al 100% de las PQRS entrantes.

Oportunidad en la respuesta a requerimientos:Se recibieron un total de 197 PQRS de las
cuales se respondieron dentro de los términos con un porcentaje del 100%%, de
cumplimiento

SEGUIMIENTO MAPA DE RIESGOS VIGENCIA 2025 (Atencion Al ciudadano):

Se realiz6 el analisis de los riesgos definidos en el Mapa de Riesgos Institucional (Formato
FPI-04 MAPA DE RIESGOS 2025), junto con sus respectivas acciones de tratamiento. Este

|
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analisis abarcO los riesgos identificados en cada proceso, clasificandolos en cuatro
categorias: Proceso Atencion al Usuario:estratégicos (0), de cumplimiento (1), operativos
(1) y de corrupcion (29 acciones respectivamente: como se detalla a continuacion:

N.© Proceso Estratégico | Cumplimiento Operativo Corrupcion _Total
Riesgos
1 | Planeacién Institucional 1 1 1 2 5
2 | Atencién al Ciudadano 0 1 1 2 4
Promocion y Proteccion de Derechos
3 Humanos 0 1 1 2 4
Intervencion en Procesos Penales y de
4 | Familia 0 1 1 1 3
Vigilancia Administrativa y de la Conducta
5 | Oficial 0 2 0 2 4
6 | Gestion de las Comunicaciones 1 1 2 1 3
7 | Gestién Documental 0 1 2 2 5
8 | Gestion de Bienes y Servicios 0 1 2 3 6
9 | Gestion del Talento Humano 0 1 1 1 3
10 | Evaluacién y Mejoramiento 0 1 1 1 3
11 | Tecnologia de la Informacién 0 0 2 1 6
Promocion y Proteccion de Derechos
12 | Colectivos y del Ambiente 0 1 2 5 8
— | Riesgos Transversales (Todos los procesos) 0 0 0 5 5
Totales 2 12 16 28 59

Fuente: FPI-04 MAPA DE RIESGOS. 2025. SGC Papeles de trabajo del Auditor.
Elaboré: Arley de J Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno

Tras el seguimiento realizadoFormatoFPI1-04 MAPA DE RIESGOS. 2025. SGC y el andlisis
de las evidencias aportadas, se concluye que ninguno de estos riesgos se materializo en el
periodo evaluado. Lo anterior refleja un adecuado control en la gestion del proceso,
cumplimiento de los procedimientos establecidos y efectividad de las acciones preventivas
contempladas en la matriz de riesgos institucional.

SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO:

El proceso de Atencién al Usuario presenta cuatro (4) acciones de mejora, producto de
auditoria Externa ICONTEC, VIGENCIA 2024

Fuente: Formato FEM-04 Plan de Mejoramiento 2025.
Elaboré: Arley Ramirez Jefe Oficina control interno

De los seguimientos realizados, mediante el sistema de Gestion de Calidad, se evidencia el
cumplimiento de dos de las cuatro acciones de mejora, cuyo tratamiento se puede evidenciar
en Acta 011 de 2025.Se puede solicitar el cierre de la accion, mediante Acta 048 del 3 de

|

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

Teléfono: +57 (604) 376 48 84 Celular: 316 73219 21
contactenos@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co

© 0

.....

CERTIFIED
MANAGEMENT

ISO 9001

CO-SC-CER427866




Cddigo: FEM-09

iily, Personeria
Itaguii

INFORME DE AUDITORIA

INTERNA Version: 05

o)

Fecha: 01/09/2024

abril en comité institucional de gestion y desempefio se aprobo el cierre de la accion y el
cumplimiento del tratamiento de las mismas.

SEGUIMIENTO TRATAMIENTO (PSNC):

Los PSNC identificados durante el primer cuatrimestre de 2025 deberan ser abordados
mediante acciones de reparacion o reclasificacion, segun la naturaleza de cada no
conformidad. La Secretaria General y las respectivas Delegaturas seran responsables de
implementar las acciones correctivas y preventivas necesarias, con el propésito de mejorar
la calidad en la prestacién del servicio y prevenir la recurrencia de errores en el registro y
gestion del sistema PQRS.

Tipo de PSNC % d?. - Tratamiento Responsa_lble del
Total participacion Tratamiento
Actia como agente oficioso y formula Secretaria General
pretensiones a nombre propio 74 33,48% Reparar / Delegaturas
No se cambi6 el tipo de consulta en el Secretaria General
sistema PQRS 69 31,22% Reclasificar |/ Delegaturas
Secretaria General
No se carg6 archivo adjunto correspondiente 43 19,46% Reparar / Delegaturas
Secretaria General
Errores en la fecha de registro 13 5,88% Reparar / Delegaturas
Secretaria General
Errores de transcripcién 12 5,43% Reparar / Delegaturas
Registro de EPS diferentes en el mismo Secretaria General
tramite 10 4,52% Reparar / Delegaturas
221 100,00%

Fuente: Formato FEM-05 Identificacion y Registro del PSNC-Primer cuatrimestre Vigencia 2025
Elaboré // Secretaria General y equipo apoyo/ Yaneth Quintero Salas -Asistente Secretorio General
Reviso/: Arley de Jesus Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno

1. Durante el durante el segundo cuatrimestre de 2025 periodo mayo—septiembre de
2025 se verificaron 2.464 actuaciones, de las cuales se revisaron 613 (24,87%),
evidenciandose un esfuerzo mayor de control en agosto con el 38,08%.

2. Se identificaron 129 registros de Productos y Servicios No Conformes (PSNC)
agrupados en cuatro tipologias principales:

REGISTRO DEL PRODUCTO O SERVICIO % de Responsable del
NO CONFORME (PSNC) Total | participacion | Tratamiento Tratamiento
Actla como agente oficioso y formula Reparar Secretaria General /
) ; 50 38,76%
pretensiones a nombre propio Delegaturas
No se cambié el tipo de consulta en el sistema Reclasificar Secretaria General /
41 31,78%
POQRS Reparar Delegaturas
Registro de EPS diferentes en el mismo Eeplarq][_ ge?retina General /
tramite Errores en la fecha de registro 21 16,28% eclasiiicar elegaturas
Errores de transcripcion
17 13 18% Reparar Secretaria General /
18% o
No se carg6 archivo adjunto correspondiente Reclasificar Delegaturas

[ g ™ 0 W )
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| | 120 | 100,00% | |

Fuente: Formato FEM-05 Identificacion y Registro del PSNC-Primer cuatrimestre Vigencia 2025
Elabord // Secretaria General y equipo apoyo/ Yaneth Quintero Salas -Asistente Secretorio General
Revisd/: Arley de Jesis Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno

» Errores de clasificacion en el sistema PQRS (41 registros).

> Falta de documentos adjuntos que impidio verificar la gestion (17 registros).

» Inconsistencias en la actuacion de agentes oficiosos, pretensiones y documentacion
(50 registros).

» Errores en fechas, nombres, apellidos y contradicciones en EPS (21 registros).

1. La mayoria de los hallazgos fueron clasificados con el tratamiento de “Reparar”,
seguidos de “Reclasificar”, asignados a dependencias como Secretaria General, Derechos
Humanos, Penal y Famllla Colectivos y del Ambiente y Despacho.

2. Estas no conformidades impactan directamente la trazabilidad, oportunidad y
confiabilidad de la gestion, afectando la percepcion ciudadana y el cumplimiento de
principios de la funcion publica (C.P. art. 209).

El ejercicio de control permitio fortalecer la articulacion entre dependencias y el rol de la

Oficina de Control Interno como tercera linea de defensa, en concordancia con la Ley 87 de
1993, la Ley 489 de 1998, la Ley 1755 de 2015y la NTC ISO 9001:2015

Encuestas de Atencién al Usuario: (ATENCION PERSONALIZADA AL USUARIO)

Se aplicaron 7 encuestas de manera aleatoria. A continuacion, se presentan las respuestas
obtenidas de los participantes.

Tabla de Encuesta
Pregunta # 1. ¢A través de qué medios conocié usted los servicios de la Personeria

Municipal de Itagui?’, de las 7 encuestas aplicadas se evidencio que 6 usuarios manifestaron
haber conocido los servicios por recomendacion y 1 usuario a través de redes sociales.
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Redes sociales

Recomendacién

Fuente: Construccion propia

El 85,7 % de los encuestados conocid los servicios de la Personeria Municipal de Itagii por
recomendacion, mientras que solo el 14,3 % lo hizo por redes sociales. Esto refleja un mayor
impacto del voz a voz y la necesidad de fortalecer la difusion a través de medios digitales.

Pregunta # 2:¢Cdmo califica la amabilidad y disposicién del funcionario que lo atendié?de
las 7 encuestas aplicadas se evidencio que 6 usuarios manifestaron que la atencién es muy
buena y un usuario dice que es buena.

Redes sociales

Recomendacion

Fuente: Construccion propia

El 85,7 % de los encuestados otorgd la calificacion mas alta (muy buena) a la amabilidad y
disposicion del funcionario, lo que evidencia un alto nivel de satisfaccion en la atenciéon
brindada. El 14,3 % restante la calific6 como buena, resultado que en conjunto refleja una
percepcion favorable y un impacto positivo para la entidad.

|

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

Teléfono: +57 (604) 376 48 84 Celular: 316 73219 21
contactenos@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co

icontec

ISO 9001

MANAGEMENT
SYSTE

CO-SC-CER427866




Cddigo: FEM-09

Persorggria INFORME DE AUDITORIA
Itagui INTERNA Versién: 05

Fecha: 01/09/2024

Pregunta # 3:¢Recibid la informacibn de manera clara y suficiente para resolver su
necesidad?de los 7 usuarios encuestados, 6 respondieron si, otorgando la calificacibn mas
alta, mientras que 1 usuario respondid no, constituyendo la calificacion mas baja.

No

Fuente: Construccion propia

El 85,7 % de los usuarios (6 de 7) manifesté haber recibido la informacion de manera clara
y suficiente para resolver su necesidad, lo que refleja un nivel alto de efectividad en la
comunicacion del servicio. Sin embargo, el 14,3 % restante (1 usuario) indic6 lo contrario, lo
gue evidencia la necesidad de reforzar las estrategias de atencidén para garantizar que todos
los usuarios reciban informacion completa y comprensible.

Pregunta # 4: En relacion con la pregunta: ‘4 El tiempo de espera para ser atendido fue
adecuado?’, los 7 usuarios encuestados respondieron afirmativamente, lo que evidencia un
cumplimiento del 100 % en este aspecto del servicio.

mSi

m No

Fuente: Construccion propia

Pregunta # 5:¢,Cdmo evalla la eficiencia y rapidez con que se gestiond su solicitud?Los
resultados muestran que la totalidad de los encuestados perciben la gestién de sus
solicitudes como eficiente o muy eficiente, lo cual refleja un alto nivel de satisfaccion. El
hecho de que la mayoria (mas de dos tercios) califique la atencion como “muy eficiente”
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|

evidencia una percepcion positiva destacada, mientras que el resto la considera “eficiente”,
lo que indica consistencia en la calidad del servicio sin valoraciones negativas. 71% muy
eficiente y el 29% eficiente.

Fuente: Construccion propia

Pregunta # 6: ¢Considera que la solucién brindada respondié a su necesidad? De 7
usuarios encuestados, La mayoria de los usuarios (6/7) (86 %) manifesté que la solucién
brindada respondi6 a su necesidad, lo que refleja un nivel de efectividad alto en la atencion.
Sin embargo, se identific6 un caso (1) (14 %) en el que la solucién no cumplié con la
expectativa, lo cual representa una oportunidad de mejora para fortalecer la calidad del
servicio y garantizar que todas las solicitudes se resuelvan de manera satisfactoria.

No

Fuente: Construccion propia

Pregunta # 7: En general, ¢ qué tan satisfecho esta con la atencion recibida?La mayoria de
los usuarios (5/7) (71 %) se declar6é muy satisfecha con la atencion recibida, lo que refleja
una percepcion positiva predominante. (1/7)14 % indicé estar satisfecho, lo que
complementa el panorama favorable del servicio. Sin embargo, se identificd (1/7) (14 %) que
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manifesto insatisfaccion, lo cual sefiala la importancia de revisar posibles aspectos de mejora
para evitar que esta percepcion se repita y fortalecer la experiencia de atencion.

Satisfaccidn del cliente

oy ssezzezons ITENEEEEEEEEEI I R -
Satisfecho: e s
Insatisfecho: e

Preguntas abiertas
Pregunta 8:¢,Qué aspectos cree que debemos mejorar?

4 usuarios respondieron: Ninguno

1 usuario respondio: Dar solucién a todos los casos.

1 usuario respondié: siempre me han dado solucion, hoy no tuve esa fortuna.
1 usuario respondié: me senti mala atendido por 2 funcionarias

Pregunta 9:¢,Qué aspectos considera como fortalezas en nuestra atencion?

2 usuarios respondieron: La amabilidad

1 usuario respondié: la ayuda de la mayoria de los funcionarios.

1 usuario respondid: todo muy bien

1 usuario respondié: muy buena la atencién de los funcionarios.

1 usuario respondié: mucha claridad.

1 usuario respondié: es una entidad muy buena y seria, muy buena.

Pregunta 10: Observaciones

De acuerdo con la revisién efectuada, se concluye que en las 7 encuestas aplicadas no se
presentaron observaciones por parte de los usuarios.

Respuesta a informe de auditoria:

4. Sobre la auditoria de Atencién al Usuario, igualmente tengo las siguientes
apreciaciones
1. “..Se evidencio que en varios registros del sistema PQRS no se cargaron los
documentos soporte correspondiente (Omision de archivos adjuntos), a pesar de
estar relacionados con actuaciones clasificadas como Accién de Tutela o
Derecho de Peticidn., transcripciones inexactas y fechas inconsistentes. Estas
situaciones no solo afectan la trazabilidad y legalidad de los tramites, afecta la
trazabilidad del proceso y sino que también impactan directamente la percepcion
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de calidad y confianza por parte de los ciudadanos.

La ausencia de documentacion soporte en el registro impide asegurar
condiciones controladas para la prestacion del servicio al usuario...”

“No se especifica los registros evidenciados por Usted del Sistema PQRS donde no se
cargaron los documentos soportes; si bien es cierto que dicha informacion es suministrada
por el personal de apoyo mes a mes, también es cierto que dicho hallazgo es subsanado
posterior a la socializacion que se le hace a cada delegatura”.

Validacion de la Respuesta del Auditado:

Tras el andlisis de la respuesta presentada por la dependencia auditada, no se acepta la
justificacion emitida, en la medida en que no aborda de manera suficiente las causas
identificadas ni las acciones correctivas requeridas frente a los Productos y Servicios No
Conformes (PSNC) detectados.

Los registros se pueden evidenciar en el Formato FEM-05 Identificacion y Registro del
PSNC-Primer y segundo cuatrimestre Vigencia 2025, los registros evidenciados por el
auditor del Sistema PQRS donde no se cargaron los documentos soportes e informes de
seguimiento y evaluacién de La oficina de Control Interno, como se detallado de manera
precisa en la parte motiva del presente informe

Fuente de verificacién: Formato FEM-05 PSNC REGISTRO DEL PRODUCTO O
SERVICIO NO CONFORME (PSNC); Diligenciamiento por parte de los Servidores
Publicos y/o Personal de Apoyo de cada Dependencia, donde se pueden evidenciar los
radicados PQRS, FORMATO EN EXCEL que se anexan y hacen parte del presente
informe de auditoria como fuente de verificacién el cual se anexa.

Igualmente se puede evidenciar mas ampliamente en la sede electrénica de la Personeria
en informes de la oficina de Control Interno seguimiento y evaluacion a los PSNC. Los
cuales se pueden observar en el siguiente Link:
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7 person_e‘"a Cédigo: FEM- 05
Itagii REGISTRO DEL PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME (PSNC) Versién: 05
Fecha: 01/09/2024
Diligenciamiento por parte de los Servidores Publicos y/o Personal de Apoyo de cada Dependencia Verificacion Oficina de Control Interno
COMENTARIO PARA CIERRE
FECHA DEL RESPONSABLE DEL FECHA DE " i "
N* PSNC o PROCESO PSNC PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME TRATAMIENTO TAMIENTO SEGUIMIENTO (Requiere acclcr_| correctiva o
preventiva?)

Radlta:: P‘_ﬂ IdSl]le:zITT 703 ?M IEn_ la PE;RSI ET::J_RS Verinforme Oficing. 4y j/personeriaitagui.gov.co/uplpa

1 abr25 Atencisn al Usuario abrgg | 0MeAcclonde Tutelay segun e clerre dea ¥ Reclasificar Secretaria General || 99 Sontolintemo £ dad/control/ag72b-fem-15]
el usuario se retira sin ser atendido. No cambiaron en el siguienta "

N Link: informe psnc.pdf

el tipo de consulta. -
Radicado No 25040877703843 en laPORS esta

2 abr-25 Atencién al Usuaric abr-25 como Derecho de Peticidn y seglin el cierre de a Reclasificar Secretaria General
PORS el usuario se retira sin ser atendido. No

el tipo de consulta.

Radicado No 25041077703956 en la PORS esta

3 abr-25 Atencién al Usuaric abr-25 como Derecho de Peticidn y seglin el cierrede |a Reclasificar Secretaria General
PORS el usuario se retira sin ser atendido. No

el tipo de consulta.

Radicado No 25041077703973 en la PORS esta

4 abr-25 Atencién al Usuaric abr-25 como Accidn de Tutelz y segln el cierre de la PORS Reclasificar Secretaria General
fue una asesoria de savia salud. No cambiaron el
tipo de consulta.

Fuente: Formato FEM-05 Identificacién y Registro del PSNC-Primer cuatrimestre Vigencia 2025
Elabord // Secretaria General y equipo apoyo/ Yaneth Quintero Salas -Asistente Secretorio General
Revisd/: Arley de Jesis Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno

PRIMER CUATRIMESTRE:

https://personeriaitagui.gov.co/uploads/entidad/control/a872b-fem-15-informe psnc.pdf

SEGUNDO CUATRIMESTRE:

https://personeriaitagui.gov.co/uploads/entidad/control/747b7-informe-de-productos-y-servicios-no-
conformes-sequndo-cuatrimestre-2025.pdf

anexos que hacen parte del presente informe de auditoria
Servicios No Conformes (PSNC) detectados.

Se anexan los radicados correspondientes, los cuales fueron evidenciados directamente en el sistema
PQRS, confirmando la existencia de inconsistencias en la clasificacion, registro y documentacién de
las actuaciones. En consecuencia, se mantiene la observacion y se recomienda fortalecer los
mecanismos de control, verificacidn y seguimiento para garantizar la trazabilidad y la mejora
continua del proceso de Atencion al Usuario, conforme a la NTC 1SO 9001:2015 (clausula 8.7) y los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

Se ajusta la redaccién para su mejor entendimiento y comprension del equipo auditado: el cual queda
de la siguiente manera:

Centro Administrativo Municipal de Itagli (CAMI)
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HALLAZGOS

N°.

1.FORTALEZAS

Compromiso institucional con la mejora continua:

La Personeria de Itagli ha demostrado un enfoque sisteméatico hacia la mejora
de la calidad del servicio, evidenciado en la implementacién de planes de
accion, seguimiento a indicadores y revision estructurada de los Productos y
Servicios No Conformes (PSNC), lo que refleja una cultura de autocontrol y
cumplimiento normativo.

Gestion eficiente y oportuna de las PQRS: Durante el primer cuatrimestre de
2025, el sistema SISGED report6 un total de 197 PQRS, todas con respuesta
oportuna y completa (100%), lo que evidencia un alto nivel de eficiencia
administrativa y atencién al usuario en tiempo y forma, conforme a los términos
legales vigentes.

Alineacion estratégica y técnica con los modelos de gestién: El proceso
auditado esta enmarcado dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG) y se articula con las politicas de calidad basadas en la Norma ISO
9001:2015, lo que asegura que las actividades se realicen con criterios de
eficacia, eficiencia y economia, bajo el esquema de las tres lineas de defensa.

N°.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Fortalecer la calidad del registro en el sistema PQRS como componente clave
de la imagen institucional: Durante la auditoria, se evidenci6 un numero
significativo de no conformidades relacionadas con errores en la clasificacion
de actuaciones (del sistema PQRS), omision de archivos adjuntos,
transcripciones inexactas y fechas inconsistentes. Estas situaciones no solo
afectan la trazabilidad y legalidad de los tramites, sino que también impactan
directamente la percepcién de calidad y confianza por parte de los ciudadanos.

El Fortalecimiento del registro en el sistema PQRS y su impacto en la imagen
institucional:

Se recomienda reforzar los controles en el momento del registro de las
actuaciones, implementar mecanismos de validacion automatica en el sistema
PQRS y ofrecer capacitaciones periddicas al personal responsable del proceso.
Estas acciones permitiran reducir errores recurrentes, mejorar la calidad de la
informacion registrada y asegurar una gestion mas transparente y eficiente.

Ademas, su correcta implementacion contribuird significativamente al
fortalecimiento de la imagen institucional, al brindar una atencibn mas
coherente, confiable y alineada con los principios de buen gobierno y servicio
al ciudadano.
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2. NO CONFORMIDADES

REQUISITO

Se evidenci6 que en varios registros del
sistema PQRS,

« La ausencia de documentacion
soporte en el registros lo que impide
asegurar condiciones controladas
para la prestacion del servicio al
usuario.

Se identificaron inconsistencias en la
clasificacion de actuaciones dentro
del sistema PQRS, donde algunas
asesorias fueron registradas como
Acciones de Tutela, y otros tramites
similares fueron mal codificados. Esto
genera errores en el andlisis
estadistico, seguimiento institucional
y atencién al usuario.

no se cargaron los documentos
soporte correspondiente (Omisién de
archivos adjuntos), a pesar de estar
relacionados con actuaciones
clasificadas como Accién de Tutela o
Derecho de Peticién., transcripciones
inexactas y fechas inconsistentes.
Estas situaciones no solo afectan la
trazabilidad y legalidad de los
tramites, afecta la trazabilidad del
proceso y sino que también impactan
directamente la percepcién de calidad
y confianza por parte de los
ciudadanos.

los registros se pueden evidenciar en los
radicados PQRS , FORMATO FEM-05
REGISTRO DEL PRODUCTO O SERVICIO
NO CONFORME (PSNC), y documentos
Anexos que hacen parte del presente
informe de auditoria como fuentes de
verificacion y papeles de trabajo del auditor

Requisito ISO
9001:2015:

Clausula 8.5.1 — Control de la
produccion y la prestacion del
servicio:

“La organizacion debe
implementar la produccion y
prestacion del servicio bajo
condiciones controladas, que
incluyen, cuando corresponda:
[...] la disponibilidad de
informacion documentada que
defina las caracteristicas del
producto o servicio.”

incumplido
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NO

3. OBSERVACIONES Y/O MEJORAS

Posibilidad de materializacion Alta: Riesgo de pérdida de trazabilidad
documental

Descripcion: La omisién de archivos adjuntos en el sistema PQRS impide
verificar adecuadamente la naturaleza de las solicitudes, afectando la
trazabilidad y el seguimiento de los trdmites registrados.

Fundamento normativo:

. Ley 87 de 1993, art. 1y 4: Define los elementos de control interno, entre
ellos el control de la informacion y la documentacion.

. Ley 594 de 2000 (Ley General de Archivos): Establece la obligatoriedad
de conservar y gestionar adecuadamente los documentos publicos para
garantizar transparencia y acceso.

. Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia: Establece Como
principios de la funcion administrativa la eficiencia, transparencia y publicidad.

Criterio: El sistema de atencion al Usuario debe garantizar el soporte
documental para cada actuacibn como parte del deber de custodia y
transparencia institucional.

Riesgo de incumplimiento de objetivos estratégicos por falta de articulacion
entre riesgos e indicadores: Posibilidad de materializacién. Media.

Descripcién: La matriz de riesgos no contempla riesgos fiscales ni
oportunidades estratégicas y no estd alineada completamente con el Plan
Estratégicos Institucional (PEI) 2025-2028 ni con sus indicadores.

Fundamento normativo:

. Ley 489 de 1998, art. 3y 34: Obliga a las entidades a adoptar esquemas
de gestion que permitan cumplir eficientemente los fines del Estado.

. DAFP — Guia para la Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles
(versidon actualizada): Recomienda vincular riesgos estratégicos, fiscales y
oportunidades al sistema de gestion institucional.

. Decreto 1499 de 2017: Establece el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) como marco obligatorio para las entidades del Estado.
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Criterio: Las herramientas de planeacion y gestion del riesgo deben integrarse
de forma efectiva con los objetivos institucionales para garantizar coherencia,
eficiencia y sostenibilidad en la gestion publica.

Durante la verificacién del proceso de atencion al Usuario, se evidenciaron
registros en el sistema PQRS con errores RECURRENTES en la clasificacion
del tipo de actuacion:

» Actua como agente oficioso en unas partes y en otras partes a nombre
propio.

» No cambiaron el tipo de consulta.

» No subieron archivo adjunto para revisar, cargar documento en el
sistema PQRS

» Error en la fecha de registro

» Error de transcripcion.

» Se registran dos EPS Diferentes

Criterio normativo:

Descripcion: Inconsistencias en los datos del solicitante, ausencia de
documentacion soporte, y falta de validacién en los campos obligatorios de
modificaciones en el sistema de registro de los PQRS. Estas deficiencias
generan dificultades para la adecuada trazabilidad de las actuaciones, afectan
la calidad de la atencion y pueden derivar en respuestas incorrectas,
incompletas o generar nulidades procesales en el tramite ante los despachos
judiciales en solicitud de tutela.

. Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia: establece los
principios de la funcién administrativa, incluyendo eficiencia, celeridad,
responsabilidad y transparencia.

. Ley 1755 de 2015 — Derecho de Peticion: articulos 13 y 14, que obligan
a la administracion a dar respuesta clara, oportuna y precisa a las solicitudes
de los ciudadanos.

. Ley 87 de 1993 — Sistema de Control Interno: articulo 4, numeral 2, sobre
controles para garantizar el manejo efectivo de la informacion.

. ISO 9001:2015, clausula 8.2.1: establece la necesidad de garantizar una
comunicacion adecuada con el cliente y la documentacién precisa de los
requisitos.
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Condicion: Se evidencié que aproximadamente el 30% de las solicitudes
revisadas / de manera aleatoria presentaron alguna deficiencia en el registro.

Causa: Falta de validacion en el sistema, ausencia de revision previa al cierre
del tramite, y debilidades en la capacitacion del personal encargado.

Efecto:
= Reprocesos administrativos.

= Posible afectacion a derechos de los usuarios.
= Posibles nulidades procesales en tramites de tutelas

CONCLUSIONES /RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA

RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA
1. ACTUALIZACION NORMATIVA EN ATENCION AL USUARIO

Ya se cuenta con un marco normativo robusto en materia de Atencién al Usuario (antes
Atencion al Ciudadano). Sin embargo, bajo el enfoque actual de Servicio al Usuario/Servicio
al Ciudadano, resulta necesario complementarlo con disposiciones mas recientes y
especificas que refuercen la gestion publica, la digitalizacion de tramites, el acceso equitativo
a los servicios del Estado y la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios.

> Ley 1712 de 2014 — Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional.

Ley 1757 de 2015 — Ley de Participaciéon Democrética.

Ley 1581 de 2012 y Decreto 1377 de 2013 — Régimen general de Proteccion de
Datos Personales.

Ley 2015 de 2019 — Interoperabilidad de la Historia Clinica Electronica.

Ley 2052 de 2020 — Fortalecimiento de la participacion ciudadana y control social.
Decreto 620 de 2020 — Estrategia de Gobierno Digital.

Ley 2085 de 2021 — Servicios Ciudadanos Digitales.

Ley 2088 de 2021 — Regulaciéon del Trabajo en Casa como modalidad excepcional.
Ley 2108 de 2021 — Internet como servicio publico esencial y universal.

Ley 2195 de 2022 — Transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion.

VVVVVVYVY VYV

En ese sentido, se recomienda integrar en el FGD-10 Listado Maestro de Documentos
Externos — Normograma el siguiente bloque complementario actualizado de normas
relevantes para la vigencia 2025:
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Tabla de Normas Adicionales — Atencion al Usuario
Norma Afio Emisor Fuente / Pagina Web
2012 Régimen general de Proteccion de Datos Personales. Péagina Web SIC —
Congreso Obliga a garantizar la seguridad y confidencialidad en el Superintendencia de Industria y
Ley 1581 de Colombia | tratamiento de la informacion de usuarios. Comercio
2013 Presidencia
Decreto de la Reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012 en materia | Pagina Web de la Presidencia
1377 Republica de proteccion de datos personales. de la Republica
2014 Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Congreso Informacion Puablica Nacional. Garantiza acceso libre y Péagina Web Secretaria General
Ley 1712 de Colombia | completo a la informacién estatal. del Senado
2015 Congreso Ley de Participacion Democratica. Regula mecanismos de | Pagina Web Secretaria General
Ley 1757 de Colombia | participacién ciudadana en la gestion publica. del Senado
2019 Regula la interoperabilidad de la Historia Clinica
Congreso Electrénica, garantizando acceso seguro a la informacion Péagina Web Secretaria General
Ley 2015 de Colombia | de los usuarios del sistema de salud. del Senado
2020 Congreso Fortalecimiento de la participacién ciudadana y control Pagina Web Secretaria General
Ley 2052 de Colombia | social en la gestién administrativa. del Senado
2020 Presidencia | Estrategia de Gobierno Digital. Sustituye al programa
Decreto de la “Gobierno en Linea” y regula el uso de tecnologias para la | Pagina Web de la Presidencia
620 Republica atencion ciudadana. de la Republica
2021 Servicios Ciudadanos Digitales. Establece lineamientos de
Congreso obligatoriedad en la implementacion de plataformas Pagina Web Secretaria General
Ley 2085 de Colombia | digitales de tramites estatales. del Senado
2021 Regula el Trabajo en Casa como modalidad excepcional,
Congreso con criterios de equidad, acceso a medios tecnoldgicos y Pagina Web Secretaria General
Ley 2088 de Colombia | proteccion de derechos laborales. del Senado
2021 Declara el Internet como servicio publico esencial y
Congreso universal, garantizando acceso equitativo para el ejercicio | Pagina Web Secretaria General
Ley 2108 de Colombia | de derechos ciudadanos. del Senado
2022 Ley de Transparencia, prevencién y lucha contra la
Congreso corrupcion. Refuerza la rendicion de cuentas y la Pagina Web Secretaria General
Ley 2195 de Colombia | interaccién con los usuarios. del Senado

Fuente: Fundamentos Normativos y desarrollo normativo, Colombia
Elaboro: Arley Ramirez Patifio Jefe Oficina de Control Interno

“Resolucidén 120 de 2020 (diciembre 23), por medio de la cual se adopta el

Estratégico Institucional 2021-2024. Acuerdo 022 de 2012 Por medio del cual se adopta la Estructura
Administrativa de la Personeria de Itagii. Acuerdo 012 de 2015 por el cual se adopta y se actualiza el Manual
de Funciones y Competencias Laborales de la Personeria de Itagli y se modifica el Acuerdo 022 de 2012”.

Los anteriores normasfueron derogadas y modificadas:

2. Actualizar PROCESO formato CARACTERIZACION ATENCION AL USUARIO
Numeral 2. REQUISITOS (ORGANIZACION)

Plan

|

Centro Administrativo Municipal de Itagli (CAMI)
Cra. 51 #51-55, Edificio Judicial, Piso 5.
Teléfono: +57 (604) 376 48 84 Celular: 316 73219 21
contactenos@personeriaitagui.gov.co

www.personeriaitagui.gov.co

icontec

ISO 9001

CO-SC-CER427866

MANAGEMENT




Cddigo: FEM-09

5 v }
sir. Personeria INFORME DE AUDITORIA
8" ltaglii INTERNA Versién: 05

Fecha: 01/09/2024

“ Acuerdo No 06 del 15 de agosto de 2024 por medio de la cual se adopta la estructura
Administrativa y funciones de la Personeria Municipal de Itagui ( Concejo Municipal)

“‘Resolucién No 169 del 20 de diciembre de de 2024 por medio del Cual se Adopta el Plan
Estratégico Institucional de la personeria Municipal de Itagli para el Periodo 2025-2028”

Ley 734 de 2002 )
Por la cual se expidi6é el Cédigo Disciplinario Unico.

Esta norma fue derogada expresamente por la Ley 1952 de 2019 (Cdodigo General
Disciplinario), que entr6 en vigencia plena el 1 de julio de 2021 tras varias suspensiones.

Sin embargo, la Ley 734 de 2002 continta aplicandose en virtud del principio de
favorabilidad, previsto en el articulo 29 de la Constitucion Politica de Colombia y en el propio
régimen disciplinario, para aquellos casos en los que resulte mas beneficiosa para el
investigado en comparacion con la Ley 1952 de 2019.

Recomendacion para el Normograma institucional:

En el bloque de “Atencién al Usuario / Control Disciplinario”, la referencia a la Ley 734
de 2002 debe mantenerse con nota aclaratoria, indicando que la norma esta derogada, pero
gue su aplicacion es posible en casos concretos bajo el principio de favorabilidad.

3. TIEMPO DE ESPERA EN LA ATENCION PRESENCIAL

Recomendacion — Ajuste al Formato FEM-12 Encuesta de Satisfaccidén y Percepcion del
Usuario

Se recomienda realizar los siguientes ajustes al Formato FEM-12 con el fin de garantizar
coherencia, trazabilidad y cumplimiento normativo:

v Unificacién de formatos: Integrar el FEM-12 con las encuestas aplicadas en la
TABLET VIRTUAL de atencion al usuario, asegurando la trazabilidad entre las
encuestas fisicas y digitales. Dicha observacion obedece especialmente a la forma
de respuesta, ya que la digital se refleja de manera cuantitativa (calificacion de 1 a
5) y la fisica hace la valoracion cualitativa, marcando con una X las diferentes
categorias: “Excelente, Bueno, Regular, Malo y la ultima (que corresponderia a la
maxima puntuacion en la digital) No sabe, no responde.

v Digitalizacién de instrumentos:Es pertinente examinar la posibilidad de utilizar
herramientas digitales para la recoleccion de encuestas, como Google Forms u otra
plataforma equivalente, que permita consolidar resultados y mejorar la eficiencia del
proceso, asi como implementar la politica de cero papel. Se sugiere la creacion un
codigo QR que facilite la aplicacion de la encuesta.
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v/ Tratamiento de datos personales:Es importante ajustar el instrumento a lo dispuesto
en la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, garantizando la proteccién de
datos personales, el principio de finalidad y el consentimiento informado, ya que
laencuesta digital no tiene dicha observacion.

v/ Autorizacién expresa: Incluir en la encuesta un apartado que permita solicitar y
registrar la autorizacion expresa del usuario para el uso de su correo electrénico, a
fin de remitir informacion institucional, en cumplimiento con la normativa sobre
habeas data y la Ley 1266 de 2008.

Con estos ajustes, se fortalece la validez de la informacion recolectada, se garantiza el
respeto de los derechos de los usuarios y se asegura la mejora continua en la atencion al
ciudadano.

Como resultado de la encuesta realizada ( ATENCION PERSONALIZADA AL USUARIO),
DONDE SE PUDO EVIDENCIAR QUE La pregunta 4 genero la calificacion mas baja y las
opiniones de le respuesta ( Ver encuestas) carpeta publica SGC auditoria AUDITORIA
ATENCION AL USUARIO vigencia 2025.

“4. ; El tiempo de espera para ser atendido fue adecuado”?

Implementar un sistema de monitoreo y gestion de turnos en tiempo real, acompafiado de
estrategias de mejora continua como:

Ajuste de cargas laborales segun picos de demanda.

Priorizacién de casos sensibles o de especial urgencia.

Optimizacion de los procesos internos para reducir tiempos de tramite.
Fortalecimiento del uso de canales digitales alternativos (PQRS en linea,
agendamiento de citas virtuales o telefénicas).

LSRN

Con estas acciones se busca garantizar la sostenibilidad del alto nivel de satisfaccion,
mantener la confianza ciudadana y consolidar la atencién presencial como un servicio
eficiente, equitativo y oportuno, en coherencia con los principios del articulo 209 de la
Constitucion Politica (eficacia y celeridad) y la Ley 1755 de 2015 (derecho fundamental de
peticion y atencion oportuna al ciudadano).

4. SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO:

v' Conviene evaluar la forma de medicion del indicador de oportunidad en la respuesta
a la PQR, que evalla los casos cerrados en el tiempo establecido; si es indicador de
eficiencia, conviene definir el promedio de los dias de respuesta, no solo al requisito
legal, sino a los 12 dias que se tiene como referencia al interior del proceso, para ser
exigentes y establecer planes de mejoramiento”.
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v' “Evaluar la conveniencia de formalizar un informe de evaluacién de las encuestas de
satisfaccion, para todos los procesos, incluyendo graficos que permitan hacer
comparativos en tendencias de las preguntas”.

5. GESTION DE PSNC EN EL PROCESO DE PQRS

Se recomienda fortalecer los controles en el registro de PQRS, a través de una circular
estableciendo directrices, capacitacion continla del personal responsable, con el fin de
garantizar la calidad, consistencia y legalidad de la informacién ingresada.

Asimismo, se sugiere establecer un seguimiento mensual a las actividades definidas para la
mitigacion de riesgos y el cierre de Productos o Servicios No Conformes (PSNC),
asegurando que las acciones correctivas y preventivas sean efectivas, oportunas,
documentadas y evaluadas, en coherencia con los principios de legalidad, eficiencia y
atencion adecuada al usuario.

6. ACTUALIZAR LA MATRIZ DE RIESGOS INSTITUCIONAL:

Incluir de manera estructurada los riesgos fiscales, estratégicos y operativos relacionados
con la atencién al usuario, articulandolos con los indicadores del PEI 2025—-2028 y alineados
con la guia del DAFP sobre administracion del riesgo.

7. SEGUIMIENTO TRATAMIENTO (PSNC):

e -Fortalecer los controles de calidad en el diligenciamiento del sistema PQRS,
priorizando la correcta clasificacion de tramites.

e -Implementar protocolos de verificacion documental que aseguren la carga completa
y oportuna de archivos adjuntos.

e -Capacitar al personal en normas de atencion al ciudadano, gestion documental y
uso del sistema PQRS.

e -Implementar un sistema de alertas tempranas y fortalecer el ambiente de control
institucional, promoviendo el autocontrol, la autogestion y la autoevaluacién en el
marco del esquema de las tres lineas de defensa. Esto permitira anticipar riesgos,
garantizar la deteccion oportuna de no conformidades y consolidar una cultura
organizacional orientada a la mejora continua.

e -Reforzar la cultura organizacional de calidad mediante talleres de sensibilizacién
sobre la importancia de la transparencia y la trazabilidad en la gestioén publica.

TRATAMIENTO DE LOS PSNC

e Reparar: Aplicado en casos donde se requiere subsanar inconsistencias de forma o
fondo en los escritos, corregir documentos, ajustar datos errébneos (nombres,
fechas, EPS, pretensiones) y completar informacion faltante.
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e Reclasificar: Aplicado cuando el tramite fue registrado en el sistema bajo un tipo de
actuacion equivocado (ejemplo: clasificar como tutela un derecho de peticién).

Estos tratamientos permiten asegurar la correccion inmediata, garantizar la trazabilidad de
los tramites y generar lecciones aprendidas que alimentan el ciclo de mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), con un enfoque claro de control, mejora continua
y orientacion a la alta direccion. En la Personeria Municipal de Itaguii.

8. SOCIALIZAR LOS RESULTADOS DE ESTA AUDITORIA CON LA ALTA
DIRECCION:

Presentar los hallazgos, conclusiones y planes de mejora en el Comité Institucional de
Gestion y Desemperio, con el fin de tomar decisiones orientadas al mejoramiento continuo
del proceso De Atencién al Usuario y a fortalecer la imagen institucional ante la ciudadania.

A

FIRMA DEL AUDITOR LIDER: {

FIRMA AUDITADO:

FECHA DE ENTREGA DEL INFORME DEFINITIVO: 23/10/2025
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