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1. INTRODUCCION

Se presenta informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
reconocimientos (PQRSDR) correspondiente a los meses de octubre, noviembre
y diciembre de 2019 realizado por el proceso de Satisfaccion de las Partes
Interesadas, con el proposito de conocer el total de PQRSDR asociado al estado
de la prestacion del servicio en la Personeria de Medellin, para su posterior
analisis y evaluaciéon por parte de los Lideres de los procesos, permitiendo asi,
implementar acciones que disminuyan o eliminen manifestaciones que afectan el
servicio (quejas, reclamos), o por el contrario vigorizar aquellas que permiten la
satisfaccion de los usuarios y el fortalecimiento de la entidad (reconocimientos),
sin dejar a un lado las sugerencias que sirven de ruta para el mejoramiento.

Durante el periodo octubre, noviembre y diciembre de 2019 se presentaron un
total de 17248 atenciones (Trimestre anterior 21.072 atenciones), de las cuales 25
dieron lugar a quejas, reclamos, sugerencias, y 31 dieron lugar a reconocimientos
(incluyendo 8 internos), para un total de 56 PQRSDR, esto quiere decir, que soélo
el 0.1% correspondieron a las PQRSDR.

2. DEFINICIONES PQRSDR

Los canales para la recepcion de estas manifestaciones durante el periodo
evaluado fueron los buzones dispuestos en la Unidad Permanente para los
Derechos Humanos UPDH, Oficina de Conciliaciones, Sede Principal Personeria
de Medellin, correo electronico info@personeriamedellin.gov.co, correo certificado,
pagina web (tickets) y redes sociales .

A continuacion, se pone a disposicion la informacion obtenida a través del Proceso
de Recepcion y Tramite para las PQRSDR de la Personeria de Medellin durante el
periodo referido de 2019.
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De conformidad con la doctrina establecida se han definido de la siguiente manera
las manifestaciones presentadas por los usuarios:

PETICION: Es la accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades
para reclamar la resolucion de fondo de una solucion presentada que afecta los
intereses colectivos y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos
casos en forma respetuosa

QUEJA: es la comunicacion en la cual el usuario pone de manifiesto su
inconformidad con la actuacion de determinado servidor publico adscrito a la
Personeria de Medellin.

RECLAMO: es la expresion de insatisfaccion referida a la prestacion del servicio o
a la deficiente atencién en la Personeria de Medellin.

SUGERENCIA: es una formulacion de ideas que genera el usuario, con el fin de
mejorar el servicio.

DENUNCIA: Manifestacion verbal o escrita que hacen las personas para informar
sobre un hecho probable de corrupcién, falta disciplinaria, detrimento patrimonial o
delito cometido por un servidor publico.

RECONOCIMIENTO: es una accion de felicitacion, agradecimiento o exaltacion,
gue un usuario hace a la labor cumplida por la Personeria de Medellin por un
funcionario o grupo de funcionarios de la Entidad, con relacion a la satisfaccion de
un servicio recibido.

3. NUMERO DE ATENCIONES TOTALES, PQRSDR GENERADAS
DURANTE EL PERIODO Y NUMERO DE USUARIOS DESERTADOS.

MES DE OCTUBRE MES DE NOVIEMBRE MES DE DICIEMBRE
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NUMERO DE NUMERO DE NUMERO DE
ATENCIONES PQRSDR ATENCIONES PQRSDR ATENCIONES PQRSDR
7.134 17 5.725 25 4.389 14
DESERTADOS 417 DESERTADOS 369 DESERTADOS 325
4. PORCENTAJE DE PQRSDR RECIBIDAS DURANTE EL PERIODO
Se recibieron durante el mes de octubre un total de 17 PQRSDR distribuidas asi:
4 QUEJAS 6, 35% RECLAMOS 4, 23% SUGERENCIAS 0 RECONOCIMIENTOS
7,42%
o
Se recibieron durante el mes de noviembre un total de 25 PQRSDR distribuidas asi:
QUEJAS 4, 16% RECLAMOS 4, 16% SUGERENCIAS 1, RECONOCIMIENTOS
4% 16, 64%
Se recibieron durante el mes de diciembre un total de 14 PQRSDR distribuidas asi:
QUEJAS 3, 21% RECLAMO 2, 14% SUGERENCIAS 1, RECONOCIMIENTOS

7% 8, 58%
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5. COMPORTAMIENTO PQRSDR
PQRSDR QUEJAS RECLAMOS |SUGERENCIAS [ RECONOCIMIENTOS TOTAL
OCTUBRE 6 4 0 7 17
NOVIEMBRE 4 4 1 16 25
DICIEMBRE 3 2 1 8 14
TOTAL 13 10 2 31 56
% 23% 18% 4% 55% 100%

Los reconocimientos han sido la manifestacion mayor de las PQRSDR considerandose un
factor favorable para la entidad, tal y como se presenta en este trimestre evaluado. Sélo
en el periodo anterior, se pudo evidenciar que las quejas lideraron ese trimestre.

6. DISTRIBUCION DE PQRSDR POR PROCESO, GRAFICAS Y
COMPARATIVOS

A continuacion, se muestra de manera detallada cada una de las manifestaciones
realizadas por los usuarios.

Sin respuesta

En Proceso
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Con respuesta

Usuario sin
contacto, correo
electrénicoy
direccioén

Pendiente acta de
circulo de calidad
por parte del
proceso asighado

Cabe precisar en el cuadro que se presenta a continuacién, que pueden existir
dos (2) numeros de radicados, esto sucede debido a que el primero, es el radicado
de la comunicacion externa para el usuario enviada por parte del proceso de
Satisfaccion de las Partes Interesadas, y el segundo radicado corresponde a la
Ultima comunicacion externa enviada por parte del proceso a quien se le asigné la
solicitud del usuario.

UNIDAD PERMANENTE

Nro.
Fecha de P
recepcion de | Nro. de radicado de Tema que origina Respuesta | Termino ,
' tarea : > por parte del para |Observaciones
la en el SIP y fecha en el la manifestacion r0Ceso resolver
manifestacion P
SIP
QUEJAS
Presuntas malas
2019010784386EE expresiones por
2019-10-24 2019031785951EE 56334 parte dg la Con 10 Dias
7 de noviembre de contratista Laura respuesta
2019 Victoria Cuervo
ante la poblacién
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LGBTI
Usuario no
registra en el
gg ﬁ%giﬁﬁg?j(ﬁé Trato inadecuado formato con
2019-12-05 2019 57228 | por parte de los direccion,
funcionarios correo
electrénico o
teléfono
RECLAMOS
Se vincula
2019010781258El Demoras en la comunicacion
2019-10-17 17 de octubre de | 56239 | ~° Lo ANONIMO externa para el

2019 usuario por
parte del
proceso
Se vincula

2019010781289El Demoras en la ) comunicacion
2019-10-17 17 de octubre de | 56241 i ANONIMO externa para el
atencion ,

2019 usuario por
parte del
proceso
Pendiente por

2019010791711El Demoras en la P
- atencion y falta de < respuesta
2019-11-12 12 de noviembre de | 56756 | ~ . . ANONIMO externa por
2019 orientacion por p
parte del personal parte del
proceso
Demoras por parte
2019010791747EE del personal al
2019-11-12 12 de noviembre de | 56759 |ingresar después | Sin respuesta
2019 del tiempo de
almuerzo.
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2019010798113EE
2019-11-27 27 de noviembre de | 57024 | DeMOras enla Sin respuesta
atencién
2019
Demoras en la Se vincula
atencion y solicita comunicacion
informacion de externa sin
2019-12-20 2019010808812EE | 57530 | porqué se Sin respuesta firma del lider
suspende el del proceso y
servicio sin soporte o
temporalmente guia de envio
para el usuario.
RECONOCIMIENTOS
Con
. L respuesta por
2019010784433EE a%%srfggﬁg’: poria | harte del Pendiente acta
2019-10-24 24 de octubre de | 56339 : proceso de 5 Dias |de circulo de
servidores y del : o :
2019 Satisfaccion calidad
Personero
de las Partes
Interesadas
Agradecimientos Con
por la atencién respuesta por
2019010794875EE extraordinaria por parte del
2019-11-19 | 18 de noviembre de | 56866 | parte del proceso de | 6 Dias - yg{;“
2019 contratista auxiliar | Satisfaccion \ 4
Edgar Augusto de las Partes
Meza Arrubla. Interesadas
ATENCION AL PUBLICO
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Nro.
Fecha de de Respuesta |Término
recepcion de | Nro. de radicado Tema que origina P del ob .
la en el SIP y fecha tarea la manifestacion | P°" parte de bara servaciones
, . I roceso resolver
manifestacion en e P
SIP
QUEJAS
2019010780724EE g”;'tae ?jtee?:on por
16/10/2019 | 29L9010783709EE | o5 | ontratistas Gloria Con 5 Dias
23 de octubre de I respuesta P
Patricia Alvarez Y .
2019 'V 4
Cano X
2019010787819EE Mala atencion por
50/10/201 | 20180LO7BO20BEE | o | P 12 200050 con 15 Dias
8 de noviembre de respuesta y 4
2019 Manuel Ayala 4
Pérez. A
2019010787885EE g"a"’;'tae f‘jt;”;k')%ggg;
01/11/2019 | 2019010789279EE | joner | o iratista Juan Con 5 Dias P
8 de noviembre de respuesta Y 4
Manuel Ayala
2019 . -
Pérez.
Mala atencion por
2019010791812EE parte del
12/11/2019 | 12 de noviembre de | 56766 | funcionario Jorge | Sin respuesta
2019 Ivan Cano
Hernandez
2019010794333EE Mala f‘jtﬁnck')on pgr
2019010798414 parte del abogado |
2019/11/18 28 de noviembre de 56844 | contratista Juan Sin respuesta Falta soporte o
2019 Manuel Ayala guia de envio al
Pérez usuario
2019010801491EE Mala atencién por
2019/12/03 | SIFIOLIOSHOEE | 57167 |partedela con 4 Dias
09 de diciembre de contratistas Gloria | respuesta \‘;;;3?
2019 Patricia Alvarez v
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Cano
RECLAMOS
2019010780678EE
2019010783711EE
23 de octubre de Con
2019/10/16 2019 56212 | Mala asesoria 5 Dias
respuesta
2019010787675EI
2019/11/01 20190107_89304 EE 56554 Demo_r,as en la Con 5 Dias |
08 de noviembre de atencion respuesta f
2019 *
2019010809791EE Demoras en la Con Sin soporte 0
2019/12/27 2020010810621EE | 57559 atencion respuesta guia de envio al
03 de enero de 2019 P usuario
SUGERENCIAS
2019010794358El
2019/11/18 20190107_98420EE 56846 [?e_bena ser mas Con 3 Dias ,
28 de noviembre de agil el servicio respuesta Q,
2019 b
2019010757795EE Deberian existir Sin soporte o
2019/12/27 20200108_10630EE 57548 dl_spensadores de Con guia de envio al
03 de noviembre de alimentos y respuesta LSUArio
2019 bebidas.
RECONOCIMIENTOS
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Excelente ;
atencion por parte : Pendiente acta
2019-10-02 2019010774221El | 55986 por p ANONIMO de circulo de
de la contratista .
calidad
Paola Penagos
Excelente res Liezrt]a or
2019010777755EE atencion por parte pparte deIIO Pendiente acta
2019-10-09 2019010777755EE 56121 de! profe3|_onal proceso de 3 Dias |de circulo de
9 de octubre de universitario . ! .
. satisfaccion calidad
2019 Edison Alberto de Partes
Oquendo Morales
Interesadas
Agradecimiento a
la Personeria de
2019010781314E] gﬂiﬁ“”rgsot;?a e , Pendiente acta
2019-10-17 17 de octubre de | 56243 |&YUdaPp ANONIMO de circulo de
un caso de salud y :
2019 calidad
un contador de
agua que EPM no
solucionaba
Felicitaciones al Con
abogado respuesta por
2019010787715EE contratista Juan parte del Pendiente acta
2019-11-01 | 01 de noviembre de | 56557 | Manuel Ayala por proceso de 7 Dias |de circulo de
2019 la excelente satisfaccion calidad
colaboracién y de Partes
conocimiento Interesadas
Con
Excelente persona
y sabe llevar el respuesta por
2019010787781EE trabaio el aboaado parte del Pendiente acta
2019-11-01 | 01 de noviembre de | 56558 10 9 proceso de 5 Dias |de circulo de
contratista Juan . ! .
2019 satisfaccion calidad
Manuel Ayala
, de Partes
Pérez
Interesadas
2019010789814EI Excelente ) Pendiente acta
2019-11-06 6 de noviembre de | 56664 g ANONIMO de circulo de
atencion .
2019 calidad
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2019010791833El
12 de noviembre de
2019
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56767

Felicitaciones
para los abogados
por la buena
atencion,
especialmente la
del abogado
contratista Juan
Manuel Ayala.

ANONIMO

13

Pendiente acta
de circulo de
calidad

2019-11-12

2019010791844EI
12 de noviembre de
2019

56768

Agradecimiento
por la calidad
humana de la
abogada Adriana
Martinez.

ANONIMO

Pendiente acta
de circulo de
calidad

2019-11-12

2019010791852EI
12 de noviembre de
2019

56769

Agradecimiento
por los servicios
qgue le han
brindado y la
calidad humana,
la atencién es muy
buena. Excelente

ANONIMO

Pendiente acta
de circulo de
calidad

2019-11-12

2019010791859EI
12 de noviembre de
2019

56770

Agradecimiento
por la excelente
calidad humanay
atencion por parte
de la abogada
Adriana Martinez.

ANONIMO

Pendiente acta
de circulo de
calidad

2019-11-18

2019010794428El
del 18 de
noviembre de 2019

56853

Agradecimiento
por la buena
atencion por parte
de la profesional
universitaria
Adriana Martinez
Gonzalez y la
funcionaria de la
Seccional de
Salud Claudia
Gomez.

ANONIMO

Pendiente acta
de circulo de
calidad
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Agradecimiento
2019010794444E]| e el Dr. Diego Pendiente acta
2019-11-18 | 18 de noviembre de | 56854 | 1°19uIn Henaoy ANONIMO de circulo de
2019 el equipo de calidad
trabajo por la
atencion brindada
Con
Satisfaccion por la | respuesta por
2019010801389EE asesoria por parte parte del Pendiente acta
2019-12-03 03 de diciembre de | 57166 | del profesional proceso de 7 Dias |de circulo de
2019 universitario Jorge | satisfaccion calidad
Ivan Cano de Partes
Interesadas
Felicitaciones por Con
la excelente respuesta por
2019010804763EE atencion por parte parte del Pendiente acta
2019-12-11 11 de diciembre de | 57346 | del contratista proceso de 9 Dias |de circulo de
2019 abogado Juan satisfaccion calidad
Manuel Ayala de Partes
Pérez Interesadas
Agradecimiento al
equipo de trabajo
y al Lider del
2019010807620El proceso Diego Pendiente acta
2019-12-18 | 18 de diciembre de | 57460 | Le6n Holguin ANONIMO de circulo de
2019 Henao por el calidad
excelente trato y
respeto hacia los
demas
Excelente trato y
2019010809978EI orientacion por Pendiente acta
2019-12-27 27 de diciembre de | 57553 | parte de paula ANONIMO de circulo de
2019 Andrea Penagos calidad
(enlace victimas).
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Nro.
Fecha de P
recepcion de | Nro. de radicado de Tema que origina Respuesta | Termino ,
la en el SIP v fech tarea | ifestacio por parte del para |Observaciones
. L. ytecha | o, g | '@ manitestacion proceso resolver
manifestacion
SIP
QUEJAS

Presunto mal
acompafamiento
en el proceso por

01/11/2019 | 2019010787906EE | 56564 | Pare de la Sin respuesta
Personera
Delegada 17D
Ana Paula Puerta
Mejia.

RECONOCIMIENTOS
Con
Agradecimientos | respuesta por
2019010784513EE por la parte del
2019-10-24 24 de octubre de | 56340 | generosidad, la proceso de J
2019 colaboracion y la Satisfaccion
ayuda de las Partes
Interesadas

Fecha de
recepcion de
la
manifestaciéon

Nro. de radicado
en el SIP y fecha

Nro.
de L
Tema que origina
tarea . >
la manifestacion
en el
SIP

Respuesta
por parte del
proceso

Término
para
resolver

Observaciones
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RECONOCIMIENTOS

Reconocimiento
muy especial a
todos quienes con Con
su trabajo, respuesta por
2019-11-27 dedicacién y parte del
2019-11-27 27 de noviembre de | 57026 | esfuerzo proceso de | 7 Dias
2019 participaron de los | satisfaccion
cometidos del de las partes
Observatorio, a interesadas
los funcionarios de
la Personeria
Agradezco a la
Personeria de
Medellin en
cabeza del
Personero Con
: . respuesta por
Guillermo Duran
2019-11-27 Uribe, a la doctora | _P2rte del
2019-11-27 27 de noviembre de | 57029 | . proceso de | 4 Dias
Diana Guerra y al . !
2019 . X satisfaccion
sefior Alvaro
. de las partes
Martinez por la .
interesadas
excelente labor,
espero seguir
contando con su
invaluable ayuda”
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Manifiestan el
equipo de
Gestores
territoriales de Con
Part_icipacic')n respuesta por
2019010801191EE Somzl en S.a":d el | parte del
27/11/2019 27 de diciembre de | 57164 Sg:ilchl)gl/gn ° proceso _d,e 4 Dias
2019 brindado por parte cisealtgfgrl?ens
del contratis‘ga Interesadas
profesional Alvaro
Martinez Pérez en
representacion de
la Personeria
Reconocimiento con
por _Ia gestion respuesta por
2019010807560EE r‘ia“zz"z‘ﬁ% deSdIe el | arte del
2019-12-18 18 de diciembre de | 57457 ?)T)c;ervatoerir(])%el proceso de 2 Dias
2019 Derecho Satisfaccion
Fundamental de la de las Partes
Salud. Interesadas
Agradecimiento a
la Personeria de
Medellin, al
respetable Con
personero respuesta por
2019010807589EE Guillermo Duran parte del
2019-12-18 18 de diciembre de | 57458 | Uribe, a la doctora | proceso de 2 Dias
2019 Diana Guerra Satisfaccion
Mazo y al Dr. de las Partes
Alvaro Martinez Interesadas
por el
acompafiamiento
brindado
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Fecha de Ndrg. Respuesta | Término
recepcion de | Nro. de radicado Tema que origina P del Ob .
la en el SIP y fecha tarea la manifestacion | P°" parte de bara servaciones
. ., en el proceso resolver
manifestacion
SIP
RECLAMO
2019010780727EE Falta de
2019/10/16 20190107.91338EE 56224 func!onano enla con respuesta
14 de noviembre de taquilla de
2019 recepcion
Fecha de Ndreo. Respuesta | Término
recepcion de | Nro. de radicado Tema que origina P del Ob .
la en el SIPy fecha tarea la manifestacion | PO parte de para servaciones
. ., en el proceso resolver
manifestacion
SIP
QUEJA
Demoras en el
Ticket 613087 proceso asignado
2019/10/09 56125 gggpggg del rce‘;” Lesta
2019011787127RE gad . P
contratista Gabriel
Alberto Escudero
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2019010804776EE
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Mala atencion por

2019010807736EE 5735 parte del abogado |Con

19 de diciembre de
2019

contratista Gabriel
Alberto Escudero

respuesta
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Nro.
Fecha de L
ot . de . Respuesta |Término
recepcion de | Nro. de radicado Tema que origina .
tarea : > por parte del para |Observaciones
la en el SIPy fecha la manifestacion
. - en el proceso resolver
manifestacion
SIP
QUEJA
Invitacion a evento
politico enviado a
15/10/2019 2019010779648EE | 55131 | través al correo Sin respuesta
15 de octubre de
personal del
2019 usuario

Fecha de
recepcion de

manifestacion

Nro.
de
tarea
en el
SIP

Nro. de radicado
la en el SIPy fecha

Tema que origina
la manifestacion

Respuesta
por parte del
proceso

Término
para
resolver

Observaciones

QUEJA
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2019010784305EE

2019010793187EE

14 de noviembre de
2019
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56328

Trato descortés
por parte del
contratista auxiliar
Juan Carlos
Naranjo Flérez

Con
respuesta
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Nro.
Fecha de o
ot . de I Respuesta |Término
recepcion de | Nro. de radicado Tema que origina
tarea . .. | por parte del | para
la en el SIP y fecha la manifestacion
. - en el proceso resolver
manifestacion
SIP
Con
Reconaocimiento respuesta por
2019010777774EE por la labor parte del
2019-10-09 10 de octubre de | 56124 |desarrolladaenla | proceso de
2019 premiacion del Satisfaccion
mejor empleado de las Partes
Interesadas
Agradecimiento
Personero Auiiar | O
Dr. Mario Montoya respuesta por
2019010787744EI Véne as Noeli)z/a parte del
2019-10-30 | 01 de noviembre de | 56499 Ga”ego y proceso de
2019 ; Satisfaccion
oo™ | delas Pares
encuentro del Interesadas
tesoro.
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Reconocimiento
por la excelente Con
labor y | respuesta por
2019010798236E| organizacion de parte del
2019-11-21 21 de noviembre de | 57031 |Programa de proceso de | 4 Dias
2019 prepensionados Satisfaccion
por parte de de las Part
Noelia Maria € as rartes
Interesadas
Gallego
Fernandez
Agradecimientos a
la administracién Con
por realizar el respuesta por
2019010798273El programa de parte del
2019-11-27 27 de noviembre de | 57036 | Prepensionadosy | proceso de 4 Dias
2019 el compromiso y la| Satisfaccion
dedicacion de de las Partes
Noelia Maria Interesadas
Gallego
Reconocimiento
para Noelia Con
Gallego por el respuesta por
2019010798319El excelente parte del
2019-11-27 27 de noviembre de | 57038 | desempefio de las | proceso de 4 Dias
2019 funciones en el Satisfaccion
programa de de las Partes
Prepensionados Interesadas
de la entidad
Agradecimiento Con
por el excelente respuesta por
2019010798338EI27 programa de parte del
2019-11-27 de noviembre de | 57039 | Prepensionadosy | proceso de 4 Dias
2019 por la calidez de Satisfaccion
Noelia Gallego de las Partes
Fernandez Interesadas
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2019-12-03

2019-12-11

2019010801265E!
03 de noviembre de
2019

2019010804634EI
11 de diciembre de
2019
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57165

57342

Agradecimiento
por las actividades
gue se realizaron
en el programa de
Prepensionados,
ademas, resalta el
compromiso por
parte de Noelia
Gallego
Fernandez

Manifiesta el
observatorio y
movimientos de
poblacién el gran
apoyo y
disposicion por
parte del ingeniero
Luis Armando
Uribe en el
Seminario
Internacional de
Reasentamiento
de Poblacion

Con
respuesta por
parte del
proceso de
Satisfaccién
de las Partes
Interesadas

Con
respuesta por
parte del
proceso de
Satisfacciéon
de las Partes
Interesadas
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Fecha de
recepcion de
la
manifestacion

Nro. de radicado
en el SIPy fecha

Nro.
de
tarea
en el
SIP

Tema que origina
la manifestaciéon

Respuesta
por parte del
proceso

Término
para
resolver

Observaciones
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La contratista
Yenny Yaneth
Londofo Alvarez

2019010801477El 10
manifiesta el trato
2019/12/03 2019010804475EI | 57168 '"ade‘é”"i‘do por | Con
11 de diciembre de parte de respuesta
2019 profesional

universitario Luis
Fernando Zufiga
Lépez.

GRAFICAS Y COMPARATIVOS

PROCESO CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS

UPDH; 2
ATENCION AL
PUBLICO; 6
PENAL; 1
OBSERVATORIO

MEDIO AMBIENTE
i1

OFICINA
ASESORA DE
PLANEACION ; 1

VIGILANCIA; 2
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Comparativo trimestre anterior.

PROCESO CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS

UPDH; 5

ATENCION AL
PUBLICO; 6
J PENAL; 2
UPIP; 1

OBSERVATORIO
SALUD; 1

24

Se presenta reiteracion en las quejas por parte de los siguientes funcionarios /contratistas:

e Contratista auxiliar Gloria Patricia Alvarez Cano (Queja en ambos periodos)
e Contratista abogado Juan Manuel Ayala Pérez
e Contratista abogado Gabriel Alberto Escudero Ramirez
o Personera Delegada 17D Ana paula Puerta Mejia. (Queja en ambos periodos)
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PROCESO CON MAYOR NUMERO DE RECLAMOS

UPDH; 6

ATENCION AL
PUBLICO:; 3

PERSONERIA
AUXILIAR; 1

Comparativo trimestre anterior.
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PROCESO CON MAYOR NUMERO DE RECLAMOS

UPDH; 4

ATENCION
AL PUBLICO;
9

PERSONERIA
AUXILIAR; 1
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Para este periodo igual que para los anteriores el reclamo con mayor continuidad
es “Demoras en la atencion”.
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PROCESO CON MAYOR NUMERO DE SUGERENCIAS

ATENCION
AL PUBLICO;
2

PROCESO CON MAYOR NUMERO DE SUGERENCIAS

UPDH; 2

ATENCION
AL PUBLICO;
2
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PROCESO CON MAYOR NUMERO DE RECONOCIMIENTOS

UPDH; 2

ATENCION AL
PUBLICO; 17

PENAL; 1

OBSERVATORIO
DE SALUD; 5

Comparativo trimestre anterior.
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PROCESO CON MAYOR NUMERO DE RECONOCIMIENTOS

UPDH; 1

ATENCION AL
PUBLICO; 4

PENAL; 2

UPIP; 2

PERSONERIA
CONCILIACIONES  AUXILIAR; 1
i1

7. CONCLUSIONES

» El presente informe requiere un analisis detallado por parte de los Lideres
de los procesos, con el fin de establecer segun nuestro Sistema de Gestidn
de la Calidad, planes de mejoramiento que contribuyan a eliminar las
causas que producen inconformidad en los usuarios.

» Una de estas inconformidades que sigue teniendo continuidad en
cada uno de los trimestres evaluados, es el reclamo “Demoras en la

atencion”.
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» Asimismo, se evidencia durante diferentes periodos quejas
reiterativas por parte de algunos contratistas/funcionarios, lo que
sugiere un analisis y posibles acciones para revertir dichas
manifestaciones.

Cabe recordar que las quejas y reclamos hacen parte del Derecho de
Peticion, en consecuencia se deben resolver siguiendo los principios,
términos y procedimientos establecidos en la Constitucion, leyes y
Codigo Contencioso Administrativo, es por esta razon, que se les
solicita nuevamnete y de manera oportuna dar respuesta a las PQRS.

Recuerden que toda la documentacion dervida de las PQRS y después del
tratamiento realizado por los lideres de los procesos, debe retornar a ésta
oficina para su posterior archivo.

Las respuestas remitidas a los usuarios deben siempre estar centradas en
la solucion que ofrece la entidad a la respectiva queja, el reclamo o la
sugerencia.

Para este trimestre los reconocimientos obtuvieron la mayor manifestacion;
es fundamental y conveniente que se sigan dando a conocer en los circulos
de calidad como incentivo a la buena labor de los funcionarios/contratistas,
ademas, deben ser remitidas a esta oficina en un tiempo oportuno las actas
para dar el respectivo cierre en el Sistema de Informacioén (SIP) modulo
PQRSDR.

El porcentaje de PQRSDR con respecto a la totalidad de los servicios
brindados por la entidad en el trimestre anterior, fue del 0.1% para este
periodo permanece.

Se les recuerda a los Lideres de los procesos y equipos de trabajo el
compromiso que deben adquirir frente a las respuestas oportunas
para los usuarios. Del mismo modo, las actas donde se socializan los
reconocimientos, las cuales desde el proceso de Satisfaccion de las
Partes Interesadas se solicita constantemente.
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» Derivado del presente informe, aquellos procesos que adn no han
evidenciado respuesta al usuario con su respectivo soporte de envio (
respuesta extemporanea) y ademas, las actas de circulos de calidad, se les
recomienda realizar planes de mejoramiento, con el préposito de buscar
acciones para dar respuesta diligente al usuario y cumplir con el Sistema de
Gestion de la Calidad en cuanto a la periodicidad establecida para los
circulos de calidad y posterior a ello, entrega del acta ( socializacion de
reconocimientos) al proceso de Satisfaccion de las Partes Interesadas.

Carlos Alberto Bayer Cano
Jefe Oficina Asesora de Planeacion
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