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INTRODUCCION

Este informe presenta el resumen estadistico de la Personeria Municipal de ltagui,
a través de los diferentes servicios, solicitudes y/o asesorias que presta cada una
de las dependencias que componen la Entidad, tales como: Delegatura de
Derechos Humanos, Delegatura de Derechos Colectivos y del Ambiente,
Delegatura de Vigilancia Administrativa, Delegatura de Penal y Familia, Despacho,

Control Interno y Secretaria General.

La Personeria Municipal de Itagui, con la caracterizacion de los usuarios busca
fortalecer los servicios prestados y enfocarlos en las verdaderas necesidades de la
comunidad, brindando la oportunidad de lograr el maximo beneficio para estos,
puesto que en el desarrollo de los servicios se tendra en cuenta las variables,
actitudes, preferencias e incluso necesidades de quienes acuden a la Entidad en

busca de informacién y/o servicios.

Para realizar éste informe, se tuvo en cuenta los registros en los aplicativos de
PQRS (asesorias y/o servicios presenciales) y el SISGED (radicacion de

documentos), con los cuales cuenta la Personeria Municipal de ltagui.
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A continuacion, se muestra la caracterizacion de las personas que acuden a la
Personeria a solicitar un servicio, para este caso nos compete el tercer trimestre
del afno 2025.

1. ATENCIONES PRESENCIALES
Las atenciones registradas en el aplicativo denominado PQRS, durante el tercer

trimestre del afio 2025, son 4.388 usuarios, tal y como se puede evidenciar en el
siguiente cuadro:

Total llI-
jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre
2025
At i Registrad
enciones Registradas | 4 735 1.227 1.426 4.388
en laPQRS

Atenciones
Trimestre 111-2025
4.388
JUL-25 AGO-25 SEP-25 TOTAL lll-
TRIMESTRE
2025

Se evidencia un crecimiento entre el segundo y tercer trimestre de 435 atenciones,
al pasar de 3.953 a 4.388, lo que equivale al 11.00% de incremento.

Es preciso anotar que dichas atenciones son clasificadas segun la necesidad de la
comunidad que se acercan a la Entidad a solicitar un servicio, los cuales estan
catalogados en Asesorias (en cada una de sus ramas), Derechos de Peticidn,
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Acciones de Tutela, Incidentes de Desacato, entre otros; asi mismo se clasifican
por género, rango de edad, municipio de origen y condicién social, las cuales son
relacionadas a continuacion:

1.1. POBLACION ATENDIDA POR GENERO

Durante el tercer trimestre del afio 2025 (julio, agosto, septiembre), la poblacién
atendida fue de 4.388 personas de las cuales el 64.84% pertenecen al género
femenino poblacion con mayor demanda.

Total llI-
. . % de
GENERO jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre ..
Participacion
2025

Femenino 1.129 790 926 2.845 64,84%
Masculino 606 436 499 1.541 35,12%

LGTBIQ+ - 1 1 2 0,05%
TOTALES 1.735 1.227 1.426 4.388 100,00%

Por Género
Il - Trimestre 2025

Femenino Masculino LGTBIQ+ TOTALES
64,84% 35,12% 0,05% 100,00%

2.845 1.541 2 4.388
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1.2. POBLACION ATENDIDA SEGUN CONDICION SOCIAL

Se tiene que la mayor cantidad de personas atendidas durante el tercer trimestre
del 2025, pertenece a “Amas de Casa” con el 38.99%, seguidamente se
encuentran los “Empleados” con un 18.41%; posteriormente y en una menor
escala de servicios atendidos se encuentran los demas grupos poblacionales tal y
como se ve reflejado en el cuadro.

Total Ill- % de
CONDICION SOCIAL jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre Participacion
2025
Ama de Casa 686 466 559 1.711 38,99%
Empleado 295 247 266 808 18,41%
Adulto Mayor 237 154 172 563 12,83%
Independiente 183 143 176 502 11,44%
Pensionado 140 74 87 301 6,86%
Desempleado 100 56 76 232 5,29%
Desplazado 31 27 29 87 1,98%
Discapacitado 29 25 28 82 1,87%
Estudiante 18 19 14 51 1,16%
Habitante de Calle 11 12 14 37 0,84%
Profesional 2 - 1 3 0,07%
Jefe de Hogar 3 4 3 10 0,23%
Madre Cabeza de Hogar - - 1 1 0,02%
TOTALES 1.735 1.227 1.426 4.388 100,00%
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Condicion Social
Il - Trimestre 2025
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1.3. POBLACION VICTIMA

Durante el tercer trimestre del afno 2025, se tiene un registro de poblacion victima
de 67 personas, de las cuales el mayor numero de éstas corresponde a

“Desplazamientos” con el 56.72%, seguidamente por “Homicidio” con el 20.90%,
tal y como se puede evidenciar asi:

Total llI-
. ) . % de
VICTIMA jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre Participacion
2025 5

Desplazamiento 12 5 21 38 56,72%
Homicidio 7 2 5 14 20,90%
Minas Antipersona 2 2 5 9 13,43%
Otro 1 1 4 6 8,96%
TOTALES 22 10 35 67 100,00%
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Victima
Il - Trimestre 2025

Desplazamiento Homicidio Minas Otro TOTALES

38 14 Antlp;rson': 6 67

1.4. POBLACION ATENDIDA SEGUN MUNICIPIO O CIUDAD DE ORIGEN

Con relacion a este tipo de poblacién de un total de 4.388 personas atendidas
durante el tercer trimestre 2025, el 91.18% informaron estar radicados en el
Municipio de Itagli. Las demas personas y en una proporcion menor se
encuentran ubicados en diferentes municipios de Antioquia, tal y como se muestra
a continuacion:

Total llI-
MUNICIPIO/CIUDAD DE i X % de
jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre ..
ORIGEN Participacion
2025
Itaglii - Antioquia 1.596 1.104 1.301 4.001 91,18%
Medellin - Antioquia 80 73 74 227 5,17%
La Estrella - Antioquia 19 12 15 46 1,05%
Envigado - Antioquia 12 7 8 27 0,62%
Sabaneta - Antioquia 4 8 9 21 0,48%
Caldas - Antioquia 5 5 3 13 0,30%
Bello - Antioquia 7 3 1 11 0,25%
Heliconia - Antioquia 4 3 3 10 0,23%
Otros Municipios 8 12 12 32 0,73%
TOTALES 1.735 1.227 1.426 4.388 100,00%
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Municipio de Origen
Il - Trimestre 2025

100,00%

91,18%

Es preciso anotar que el numero de personas relacionadas en “Otros Municipios”,
corresponde a los municipios: Santa Barbara, Bolivar, el Retiro, Amaga, entre
otros; ademas una persona manifiesta ser de “Puerto Concordia-Meta”.

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

El siguiente cuadro muestra la clasificacion de los diferentes tipos de servicios
solicitados por los usuarios que ingresaron a la Personeria durante el tercer
trimestre del afio 2025, siendo la de mayor atencioén las “Acciones de Tutela” con
1.093 registros, lo que equivale a un 24.91%, las “Asesorias de SaviaSalud” con el
13.51%, seguidamente y en una menor escala se encuentran los otros servicios
brindados por la Personeria
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Total IlI-
TIPO DE SERVICIO BRINDADO jul-25 ago-25 sep-25 Trirzr;,ezsstre Part;y::,i:’v:cién

Accion de Tutela 453 318 322 1.093 24,91%
Savia Salud (Atenciones) 217 152 224 593 13,51%
Incidente de Desacato 167 136 148 451 10,28%
Asesoria Derecho Civil 125 100 121 346 7,89%
Derechos de Peticidon 110 54 77 241 5,49%
Asesoria Familia 77 49 53 179 4,08%
Asesoria Fallo de Tutela 95 53 30 178 4,06%
Asesoria Laboral 61 35 51 147 3,35%
Asesoria en Salud 60 a4 42 146 3,33%
Asesoria Tutela 55 52 36 143 3,26%
Asesoria en Incidente de Desacato 45 38 37 120 2,73%
Contrato de Arrendamiento 31 17 24 72 1,64%
Asesoria por Hechos Victimizantes 19 21 22 62 1,41%
Asesoria Penal 21 16 21 58 1,32%
Ley de Apoyo 29 11 16 56 1,28%
Asesoria Transito 20 16 18 549 1,23%
Asesoria en Pensidn 21 13 16 50 1,14%
Asesoria Derecho Comercial 24 7 17 a48 1,09%
Usuario se retirdé - - a8 a8 1,09%
Asesoria Derecho Administrativo 18 7 11 36 0,82%
Derecho de Peticién para Unidad de Victimas - 19 17 36 0,82%
Declaracién Desplazamiento 10 8 13 31 0,71%
Asesoria Coédigo de Policia y Convivencia

Ciudadana S S 3 21 0,48%
Asesoria Educacién 7 8 6 21 0,48%
Queja Contra Servidor Publico 10 7 3 20 0,46%
Asesoria en Control Urbanistico 9 4 4 17 0,39%
Memorial 7 a4 6 17 0,39%
Asesoria Ley de victimas 7 1 8 16 0,36%
Derechos Colectivos y del Medio Ambiente 3 13 - 16 0,36%
Asesoria Servicios Publicos Domiciliarios 7 1 5 13 0,30%
Amparo de Pobreza 4 a4 3 11 0,25%
Solicitud de Intervencién 1 3 4 8 0,18%
Asesoria en Derechos Humanos 1 3 2 6 0,14%
Asesorias Vigilancia Administrativa 1 - 5 6 0,14%
Migracion Venezuela 2 1 3 6 0,14%
Recurso de Reposicién y Apelacién a4 1 1 6 0,14%
Declaraciones por Hechos Victimizantes 2 - 3 5 0,11%
Impugnacion Fallo de Tutela - 2 2 a 0,09%
Revocatoria 1 1 2 0,05%
Asesoria en Vedurias - - 1 1 0,02%
Asesoria Propiedad Horizontal - - 1 1 0,02%
Citaciones Vigilancia Administrativa - - 1 1 0,02%
Derecho de Sucesién 1 - - 1 0,02%
Derechos del Consumidor 1 - - 1 0,02%
TOTALES 1.735 1.227 1.426 4.388 100,00%
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1.6. POBLACION ATENDIDA POR RANGO DE EDAD

Se tiene que la mayor cantidad de personas atendidas durante el tercer trimestre
del afio 2025, se encuentran dentro del rango de edad entre “671 a 70 arios” con el
49.59%, seguidamente se encuentran las personas entre ‘317 a 50 afios”
correspondiente al 27.83%, posteriormente y en una menor escala se tienen los
demas rangos de edades tal y como se ve reflejado en el cuadro.

Total llI- % de
RANGO DE EDAD jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre _°_ ..
Participacion
2025
Entre 51 a 70 Afios 843 615 718 2.176 49,59%
Entre 31 a 50 Afios 483 350 388 1.221 27,83%
Mas de 71 afios 320 194 223 737 16,80%
Entre 18 a 30 Afios 89 68 97 254 5,79%
TOTALES 1.735 1.227 1.426 4.388 100,00%

Rango de Edad
Il - Trimestre 2025

49,59% 27,83% 16,80% m 100,00%

2.176 1.221 737 254 4.388

ENTRE51A70 ENTRE31A50 MASDE71 ENTRE 18 A 30 TOTALES
ANOS ANOS ANOS ANOS

Centro Administrativo Municipal de Itaglii (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
0000

CO-SC-CER427866

icontec

i

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTE




i

Personeria

(X 4

Itagui

2. PQRDSF (SISGED) RADICADAS EN EL TERCER TRIMESTRE 2025.

Con el fin de realizar esta clasificacion se tiene en cuenta el aplicativo SISGED en
su link de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRDSF), en el cual se evidencia los diferentes canales que se tienen en la
Personeria Municipal de Itagui, para ser radicadas estas solicitudes y las cuales
se clasifican asi:

2.1. Ingresos por canal de recepcion: Para el registro de estas solicitudes se
cuenta con los canales y/o medios de recepcidon como son: los radicados
personalmente, por correo electronico, por correo certificado, por el buzén,
radicacion Web y las solicitudes radicadas por la Sede Electronica.

En el tercer trimestre 2025, se tiene un total de 172 solicitudes, siendo la de mayor
recepcion las radicadas por “Correo Electronico” con un 56.98%, seguidamente de
las registradas “Personalmente” con un 25.58%.

Es de anotar que los dos ingresos que figuran pendientes, corresponde a que al
momento de generar la informacién se encuentran pendiente de dar respuesta
pero los mismos se encuentran dentro de los términos establecidos.

INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

.. . . % De
Canal de Recepcion|Pendientes| Respondidas | Totales . ..

Participacion

Correo Electrénico 2 96 98 56,98%
Personalmente - 44 44 25,58%
Sede Electronica - 17 17 9,88%
Correo Certificado - 10 10 5,81%
Buzones - 2 2 1,16%
Radicacion Web - 1 1 0,58%
TOTALES 2 170 172 100,00%
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2.2. Canal de recepcioén por tipo de solicitud: Los ingresos por el canal de
recepcion, se tiene que el mayor numero de los radicados corresponden a la
“Peticion de Informacién” con 90 solicitudes, seguidamente de las “Quejas” con 70
radicados, tal y como se puede evidenciar en la siguiente relacion:

CANAL DE RECEPCION POR TIPO DE SOLICITUD

Canal de Recepcion | Peticion de Queja Peticion de Denuncia Sugerencia
por Tipo de Solicitud | Informacion ) Documentacion y/o Elogio
Correo Certificado 5 4 - 1 -
Correo Electrénico 54 34 8 1 1
Personalmente 23 20 - 1 -
Radicacion Web 1 - - - -
Buzones 2 - - -
Sede Electrénica 7 10 - - -
TOTALES 90 70 8 3 1

2.3. Ingresos por tipo de solicitud: Durante el tercer trimestre del afio 2025, se
tiene que de los 172 radicados el 52.33% corresponde a la “Peticion de
Informacion” con 90 solicitudes, las “Quejas” con el 40.70%, seguidamente y en
una menor escala se encuentran los otros tipos de solicitudes.

INGRESOS POR TIPO DE SOLICITUD
Ingres;:l?;:u'lzpo i3 Pendientes | Respondidas | Totales Pa rtiofis:cién
Peticién de Informacion 1 89 90 52,33%
Queja 1 69 70 40,70%
Peticién de Documentacién - 8 8 4,65%
Denuncia - 3 3 1,74%
Sugerencia y/o Elogio - 1 1 0,58%
TOTALES 2 170 172 100,00%
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2.4. Tipo de solicitud por tiempo de solucioén: En el tercer trimestre del afio
2025, se tiene que de las 172 solicitudes radicadas, dos solicitudes se
encuentran pendiente de dar respuesta, pero las mismas se encuentran dentro
de los términos establecidos.

TIPO DE SOLICITUDES POR TIEMPO DE SOLUCION
o s | Pondarien [Fooderts | Rosponaias | Fireriies
Queja 1 - 69 -
Peticién de Informacion 1 - 89 -
Peticion de Documentacion - - 8 -
Denuncia - - 3 -
Sugerencia y/o Elogio - - 1 -
TOTALES 2 0 170 0

3. ENCUESTAS TERCER TRIMESTRE 2025.

De acuerdo al resultado de la encuesta de satisfacciéon, se podra evidenciar el
porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion del usuario y de esta manera
fortalecer los propdsitos misionales, teniendo en cuenta el marco estratégico
de la Personeria Municipal de Itagui.

3.1. Encuestas Fisicas: Para el tercer trimestre del afio 2025, se tiene un total
de 738 encuestas realizadas a los usuarios que se acercan a la Personeria a
solicitar un servicio, es preciso anotar que este total es el consolidado de las
dependencias de la Entidad:

Total llI-
jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre
2025
Encuestas Usuario
. 268 233 237 738
(Fisicas)
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Encuestas de Usuarios

@ ﬁl -Trimestr%ZE @

JUL-25 AGO-25 SEP-25 TOTALI-
TRIMESTRE 2025

3.2. Encuestas Virtuales: La Personeria de Itagli cuenta con un sistema de
encuestas virtuales que se encuentran enlazadas con el aplicativo de PQRS
(Atenciones Presenciales) y de las cuales para el tercer trimestre del afio 2025
se tiene un total de 1.358 encuestas; cabe precisar que, por temas de
adecuacion de las tablets no se tienen en cuenta este total para medir el nivel
de satisfaccion e insatisfaccion del usuario.

Total IlI-
jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre
2025
Encuestas Usuario
547 383 428 1.358
(Tablets)
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Encuestas de Usuarios

@ #I - Trimestre 2025 @

JUL-25 AGO-25 SEP-25 TOTAL Il
TRIMESTRE 2025

3.3. Nivel de Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario:

En el siguiente cuadro se puede evidenciar que el nivel de satisfaccién de la
comunidad encuestada durante el tercer trimestre del afo 2025 fue del 99.93%
frente a un nivel de insatisfaccion del 0.07%; esto se debe a que algunas personas
calificaron “Regular” el tiempo de espera para ser atendido.

Satisfaccion e Insatisfaccion del Usuario
Tercer Trimestre Afio 2025
NIVEL DE NIVEL DE
PREGUNTAS SATISFACCION |INSATISFACCION
P ta 1: 4 C6 lifi ted | iayl lizacion del tramite brindad
regunta 1: ; Cémo cali Ca‘l:IS ed la asesoria y/o realizacion del tramite brindado 100,00% 0,00%
por la persona que lo atendi6?
Pregunta 2: ; Cémo califica usted el tiempo de espera para ser atendido? 99,73% 0,27%
Pregunta 3: ¢ Cual es el grado de satisfaccién en general que tiene con la
gun'a S LU es & grado islaccioneng que 100,00% 0,00%
Personeria Municipal de ltagui?
P ta 4: ¢ La infc i6 inistrad rte de la P ia Municipal d
regl'm ad: ila |r'1 prma0|on sum|n|.s ra a por parte de la Personeria Municipal de 100,00% 0,00%
ltagui fue clara y util para su requerimiento?
PROMEDIO TOTAL 99,93% 0,07%
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A pesar del nivel de insatisfaccién arrojado, se evidencia que se da cumplimiento
al indicador de “Impacto” del “Proceso de Atencion al Usuario (PAU-02)” el cual
tiene una meta de cumplimiento del 95.00%.

3.4. Tamaiio de la muestra de las encuestas de satisfaccion del usuario:

De acuerdo al “PEM-05 Procedimiento para la Medicion de la Satisfaccion del
Usuario”, el cual tiene establecido, como minimo, un tamafno de la muestra del
10% del total de las personas registradas; para el tercer trimestre del afio 2025, se
tiene un total de 4.388 y de las cuales a 738 personas se les realizo la encuesta
obteniendo un 16.82% del tamafo de la muestra, cumpliendo con la misma, tal y
como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:

ANALISIS TAMANO DE LA MUESTRA
Dependencia: Consolidado Dependencias
Proceso(s): Atencién al Usuario
Periodo: Tercer Trimestre_2025
Total Usuarios Atendidos: 4.388
Total Encuestados: 738
Tamanho de la Muestra: 16,82%

3.5. Encuestas de Percepcion Tercer Trimestre 2025:

La encuesta de percepcion es una herramienta importante para que la Entidad
tenga conocimiento de que apreciacion tiene la comunidad de los servicios
ofrecidos, constituyéndose en un monitoreo constante en la calidad de la
prestacion del servicio, permitiendo a la alta direccion la toma de decisiones.

Teniendo en cuenta las 738 encuestas realizadas durante el tercer trimestre del
ano 2025, se realiza la tabulacion del consolidado de cada una de las
dependencias obteniendo el siguiente resultado:
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Prequnta No 1: ;. Conoce usted los servicios que presta la Personeria Municipal de
Itagui?

Pregunta 1: ; Conoce usted los servicios que presta Pregunta 1: {Conoce usted los servicios
la Personeria Municipal de ltagui? que presta la Personeria Municipal de TOTAL
ltagui? ENCUESTADO
DESCRIPCION C:;;—;?)ANiEE PORCENTAJE 5
5l 100,00%
Sl 553 74,93% 7 7a,93%
MO 162 21,95% ,
A 21.'"905% Mo Sabe/Mo
MNo Sabe/Mo Responde 23 312% Responda
4 I 3,12%
TOTAL ENCUESTADOS 738 100,00% o L e —

Este resultado arroja que, de las 738 personas encuestadas, el 74.93% indican
que “SI” conocen los servicios que presta la Personeria, frente a un 21.95% que
manifiestan que “NO” conocen los servicios y el 3.12% restante corresponde a la
marcacion de la casilla “No Sabe/No Responde”.

Pregunta No 2: ;A través de qué medios conocid usted los servicios de la
Personeria Municipal de Itaqui?

Pregunta 2: ;A través de que medios conocid usted . 5 d di .
los servicios de la Personeria Municipal de ltagui? Pregunta 2: (A través de que medios conocio
usted los servicios de la Personeria Municigal,
. CANTIDAD DE - ENCUESTADOS
DESCRIPCION PERSONAS PORCENTAJE de |tﬂgl.ll f 18,75%
Atencién Presencial 410 51.25% s
oz a Voz 358 44 75% e
Redes sociales 20 2.50%
Sede Electrdnica 1 1,38% Sede Electrénica
Redes sociales 1,33%
Otros/Cudles? 1 0,13% 2,50% Otras/Cusles?
TOTAL ENCUESTADOS 800 48,75% ’ & . -
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Este resultado arroja que, de las 738 personas encuestadas, el mayor porcentaje
manifiestan que a través de la “Atencion Presencial” que se enteraron de los
servicios que presta la Entidad con el 51.25%, por medio del “Voz a Voz” el
44.75%, por las “Redes Sociales” el 2.50%, por la “Sede Electronica” el 1.38% y
una persona manifiesta que a través de un “Conocido” es de anotar que el
resultado final da un total de 800 encuestados toda vez que algunas personas
marcaron mas de una opcién de respuesta.

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

Pregunta 3: ; Como califica los servicios de la Personeria Municipal de ltagui? Pregunta 3: {Como califica los servicios de la
. CANTIDAD DE PORCENTALE DE X Personeria Municipal de Itagui?
DESCRIPCION pERsoNas | PORCENTAJE | oo on PERCEPCION TOTAL
ENCUESTADOS
Excelente 656 §8,89% 100,005
99,86% Satisfactorio " 88,89%

Bueno 81 10,98% e I
Regular 1 0.14% —
Malo 0 0,00% 0,14% Insatisfactorio —
No Sabe/No Respande 0 0.00% e e M mne —
— . 014%  000%  000% —
TOTAL ENCUESTADOS 738 100,00% y a— — P

En cuanto al nivel de percepcion que tienen los usuarios de los servicios que
presta la Personeria, el resultado arroja un 99.86% de satisfaccion, frente a un
0.14% de insatisfaccion, esto debido a que una de las personas encuestadas

marco la casilla “Regular”.

Prequnta 4: ;Por qué medios le gustaria enterarse de los programas, noticias y
actividades que realiza la Entidad?

Pregunta 4: ; Por qué medios le gustaria enterarse P ta d: iP , dios | stari
de los programas, noticias y actividades que realiza regunta &: cFor que meclios fe gustaria
la Entidad? enterarse de los programas, noticias y
. ctividad liza la Entidad?  TOTAL
DESCRIPCION C::;;gﬁﬂiEE PORCENTAJE actividaces que reallza fa EntIeae: bncuestapos
p 100,00%
Atencién Presencial 499 62,93% <" Atencién
'/‘Ijle-sen:ial
Redes sociales 222 27.,99% T 6293%
Sede Electrdnica 69 8.70% ' Redes social —
27,99% Sede
Otros/Cuéles? 3 0.38% ot Otros/Cusles?
il 0,38%
TOTAL ENCUESTADOS 793 100,00%
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Este resultado arroja que de las 738 personas encuestadas, el mayor porcentaje
62.93% manifiestan que a través de la “Atencién Presencial” les gustaria enterarse
de las actividades en general que realiza la Entidad, el 27.99% por medio de las
‘Redes Sociales”, el 8.70% a través de la “Sede Electronica” y el 0.38% restante
marcaron la casilla “Otros/Cuales?” en la cual manifiestan que sea por medio de
Correo Electrénico y Whatsapp; es preciso anotar que 55 personas marcaron mas
de una opcidn de respuesta, por lo que da un total 793.

4. ACCIONES DE TUTELA

Durante el tercer trimestre del afio 2025, se tienen registradas 1.093 acciones de
tutela, tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:

Total llI-
jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre
2025
Acciones de Tutela 453 318 322 1.093

Acciones de Tutela

@ & - Trimestre 2?92; @

JUL-25 AGO-25 SEP-25 TOTAL lII-
TRIMESTRE 2025
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Ahora bien, de estas 1.093 acciones de tutela, el 82.62% fueron admitidas, y el
44.74% concedidas, lo que significa que se estan protegiendo los derechos
fundamentales de los usuarios que se acercan a la Entidad

Total llI-
jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre
2025
Acci de Tutel
cciones de Tuteta 364 274 265 903
Admitidas
Acciones de Tutela 453 318 322 1.093
Porcentaje de 80,35% | 86,16% | 82,30% | 82,62%
Admitidas
Acciones de Tutela - Admitidas
@ Il - Trimestre 2025 @
80,35% 86,16% 82,30% 82,62%

JUL-25 AGO-25 SEP-25 TOTAL llI-
TRIMESTRE 2025
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Total llI-
jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre
2025
Acciones de Tutela
. 196 129 164 489
Concedidas
Acciones de Tutela 453 318 322 1.093
Porcentaje de
. 43,27% 40,57% 50,93% 44,74%
Concedidas

Acciones de Tutela - Concedidas
Il - Trimestre 2025

P R g ¥

43,27% 40,57% 50,93% 44,74%

JUL-25 AGO-25 SEP-25 TOTAL IIl-
TRIMESTRE 2025

4.1. Acciones de Tutela en Salud: De las 1.093 acciones de tutela registradas en
el tercer trimestre del ano 2025, 1.007 son en temas relacionados con la salud,
tanto en el régimen contributivo como en el subsidiado, por los posibles casos de
vulneracion en el derecho a la salud y de éstas el 38.33% son interpuestas en
contra de la NUEVA EPS, tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:
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Total llI-
% de
Acciones de Tutela en Salud jul-25 ago-25 sep-25 Trimestre _°, .,
2025 Participacion

Nueva EPS 194 92 100 386 38,33%
Sura 111 73 63 247 24,53%
Savia Salud 66 72 64 202 20,06%
Salud Total 40 32 39 111 11,02%
Otra§ EP$ e IPS (Sanltas‘, Qoosal.ud, Famisanar, 3 11 12 31 3,08%
Sumimedical, Fomag, Policia Nacional, entre otras)
Otras Entidades Diferentes A EPS E IPS (Ministerio o
de Defensa Nacional, ARL, entre otras) 5 11 14 30 2,98%
Total Acciones de Tutela en Salud 424 291 292 1.007 100,00%

Acciones de Tutela en Salud

111 - Trimestre 20
SHEERS @ 20,06% m

2,98%

386 247 202 111 31 30 1.007
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Es preciso anotar que, estas acciones de tutela son consultadas una a una y cada
mes en el portal de la Rama Judicial con el fin de obtener informacion que permita
analizar varios puntos en el procedimiento de la actuacién, en la que se busca
primordialmente no vulnerar ningun derecho al usuario y determinar si, aun
cuando se esta trabajando bajo las normas que establece la ley, no se esté
incurriendo en alguna falla durante el procedimiento.
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CONCLUSIONES

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

Teniendo en cuenta que la opinion de la comunidad es importante para la
Personeria, se debe continuar con la entrega de la encuesta de satisfaccion
y percepcion de los usuarios, con el fin de conocer su opiniéon frente al
servicio que se esta prestando en la Entidad y de esta manera tomar
acciones de mejora, en caso de ser necesario.

A la pregunta: ;Conoce usted los servicios que presta la Personeria
Municipal de Itagui?, el 21.95% manifiestan NO conocer los servicios y un
3.12% marcan la casilla “No Sabe No Responde”, por lo tanto, se sugiere a
la Alta Direccién considerar como fortalecer este item.

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