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1. INTRODUCCION

Se presenta mfc:rme de . pe liciones,- quejas, recﬁamos sugerenc as;: denuncsas v
reconocimientos (PQRSDRY): correspondiente a Ees meses:de ociubre; nowembre

y diciembre del 2020, realizado por el proceso de Satisfaccion de las Partes
Interesadas, con el propésitc de conocer el total de PQRSDR asocga&o al gstado

de la prestacion del servicio-en-la: Personeria de ‘Medeliin; para su- postenor.
analisis y evaluacién por parte de los Lideres de los procesos, permu’tlendo asi,
implementar acciones que disminuyan o eliminen. manafestamores que afectan el
servicio (denuncias,. quejas; reclamos) ¢ por el contrario; \ngorazar aquellas que-
permiten la satisfaccién de ‘los .usuarios 'y el fortalecimiento del servicio de la- -
entidad (reconocimientos), cm dejar a un: !ado Ias sugerencsas que s:rven de ruta' L
para el mejoramiento. AT By . _ _ :

Durante el peraodo evaluaﬁo se presentaron un tota de ‘%7 399 atercgcnes'-
(Trimestre anterior 14.062 a’&enczones) de las cuales. solo 19 dieron' ugar aguejas;
reclamos, sugerencras y 31 dieron Iugar & reconocimientos; para un fotal de 5@
PQRSDR; esto quiere decir, que 36lo el 0. 'E% correspondaeron a Eas PQRSDR

2. DEFINICIONES PQRSDFR,

|
Los canales para la recepcion de las manifestaciones fuerch el corres éiéé’t‘rénico :
info@personeriamedeilin.gov.co, pagina web vy redes ‘sociales: Ademss. otros

_canales dispuestos como fueron los buzores ubicados en la.Unidad: Permanente"_; S
© para los’ Derechos Humanos UPDH, O*cha de’ Conca%aacaones Sede Prmmpa!f-:'i“i_;.-" e

Personeria de Medellin, exceptuando’ &l correo cerhfcado debsdo a que no se
presentaron sohqutudes por este medio. R : T SRy

De conformidad con la doctrina estabiec:da se han defmdo dela sugmente manera B
las manifestaciones presentadas por los usuarios:
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"PE“E"ECEON Es la accién que - tiene toda persona de acudir ante las autoridades

.. para: recéamar fa. resolucion - de- fondo de una solucién presentada que afecta los

intereses  colectivos 'y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos
casos en iforma respetuosa

'QUEJA es Ea comunicacién: eﬁ la -cual el usuaric -pone de- ‘manifiesto su
; .'-:mconformrdad con'la: ac_:tuacaon de determanado sewzdor publico adscrito a la
: __Personena de Medeiém I

-E.: '_'--_SRECLAM@ es ia expres;on de msa’tzsfacczon referida 2 la prestacion del servicio o
a ia defc;ente a’tencnon en Ea Personena de Medelim

.'?SUGERENCHA es:una formuiac on Ge deas que geraera el usuario, con el fin de
"mejorar ei semcsc R

'_.BENUNCEA E\/ianirestaczoz'! Verbai o escnta gue' hacen las personas para informar

o sobre un-hecho probabie de:corrupcién, _falta disciplinaria, detrimentc patrimonial o

dehto cometudo por un servador pub ico..

' .'{REC@NOCBM]ENT@ es una accuon de fehcztacxon agradecnmlento 0 exaitacién,

: _ que un usuario.-hace a 1a labor: umpiida por-la Personeria de Medeliin por un

funcionario.o grupo de funcionarios de la Entidad, con relacién a la satisfaccion de
un servicio recivido. :

3 NUMERO DE ATENCEONES TOTALES Y PQRSDR GENERADAS
DURANTE EL PEREODO RS

NOMEROCDE | . 17 ‘NnOMERODE |  NUMERO DE
ATENCIONES | PQRSPR ATENCIONES PARSDR ATENCIONES PQRSDR
sats s 6.115 13 4.866 24

Tabla numero 1

JMARIN

Tarea: 83948
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REVISO: OJFRANCO

VERSION

RESOLUCION

1 VIGENCIA
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4. PORCENTAJE DE PQRSDR RECIBEDAS DURANTE EL PEREODO

Se recxb:eron durante el mes de octubre un toia! de 13 PQRSDR dxstﬁbuadas as;

Se recibieron durante el mas de noviembré’;_un:t’bi::ai de 13PQRSDRd;str:buudas asic

 QUEJAS3(23%) | RECLAMOS2(15%)

Se recibieron durante el mes de diciembre un ;"sé{afé'dé:fzf-i .PQRS:D_Rj'd'i_s::’éﬁﬁmdan“a's':'?'_:_

QUEJAS3(13%) | RECLAMOSZ2(8%) | = SUGERENCIAS1
WEJAS 3 (13 S

JMARIN Térea: 63948

PROYECTO: JMARIN REVISC: QJFRANCO
CORIGO ISH VERSICN
RESOLUCICN 4 VIGENCIA
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_ 5.COMPORTAMIENTOPQRSDR

~ |ocTusre

43

13

|piciEmeBRE |

13

24

. ..é@..:.. | :

31

50

2%

.: '56% - ..:

82%

-100%

i3 -Tabla'numero2 B

;_'Los reconec mlentos para este mmestre evaluado rep: esentaron ia mayor sohcatud

e --de Eas PQRSDR conSiderandose un factor favorable para la entidad.

ey msmasucos\z DE PQRSDR POR PROCESO,

P COMPARATEVOS

GRAFICAS Y

-ZA cont inuacion, se mues‘zra de manera deiaiﬁada cadz una de las manifestaciones

- -._.-reaizzadas por Eos usuanos yisu estado '

JMARIN

Sinrespuesta /-extempordnea

£n Proceso |

Con respuesta

Usuaric sin contacto, correo
electrénico o direccién para ser
enviada [a respuesia
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Pendiente dcta de tirculo de
calidad por parté del proceso.

. Tabla nirmero 3 A

“Tema que
i origina‘la

Proceso/Subproc
'Fﬁamfe'st:'iciéh_ mel

QUEIAS

GCTUBRE ..

Posible
inadecuada
asesoria por
parte del
abogado
contratista
Brayan
Cartagena
Rodriguez

o UPDH ;/..DO/ = 51579 * @3;390 el 9/12/2026°| " NO

Vavyyaz

Solicita Ia no B IR LR TR A
intervencion o IRRIRtI
del Personero
Delegade 170
Juan Carlos
Tobén Arboleda
en el procese
que se fleva a
cabo,

Pandiante | 5o
i} por.carrar

7/10/202 | 5180 | 2020010882409

(PENAL - 0 4 7] EE

Vidimey

JMARIN Tarea: 63949

PROYECTS: JMARIN REVISO: QUFRANCO
CODIGO : 1 VERSION
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“j.contratista

e Fernandcz

imprudendiay
desgontento
fporeitraty

brindade por

‘partedela
‘abepada’

yoviE L

"PERSONERA ..
AURILIAR {QUEIA -

[N.TERNA}._ .:

18/10/202°

o

6181

Personeria
. de Medellin

£ |

2020010891819
R
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7/12/2020

: |'nc_c'r:ifo.r'mada¢ :
poriamala

atencion por i
Clpertedela
~|-abegada .

| -contratista
"t Angela Maria -
- Monteya -

IvowiuIy

UATENCION AL

PUBLICO

©21/10/20:

120

6202

2020010896122
‘EE

LR . 03/03/2021 14:36:37
CITESE : 2021010944330E]

“NO

9/12/2020

“EINOV]

1EMBRE

NO

Trato
inadecuado.por
partedel =0
PErSonere -
'i delepado. 17D ¢
Daric -
Echavarriz -
{ Gonzdlez.

vown |

' CPENAL

17/11/20
S0

§254

2021010837702
) EE

18/02/202

| Inconformidad ©-
1 porquela
'§ profesional

U universitaria oo
i Martha Cecilia 7}
i Rodriguez: -
Sénchez dedics | -

1 mids deuna

| hora mirdndose d
enelespgjo.

vaveud oo

" ATENCION AL
PUBLICO

18/11/20

20 -

5260

2020010812297
EE

NO -

5/12/2020

NO

JMARIN

Tarea: 63948

PROYECTO: JMAmN

REVISO: CJFRANCO

CORIGO

VERSION

RESOLUCION

VIGENCIA
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Maia atencién
por parte de la
contratista
Gloria Patritia
Alvarez Cano

Vdvuy3d
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ATENCIGN AL

PUBLCO -

18/11/20

5260
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Personeria
de -Medellin.

2020010612358

4 RE NO :

/DICIEMBRE ;1 5

Inconfarmidad
por posibles
situaciones
inadecuadas en
Iz venta de un
inmueble por
parte cel
contratista
Uriel Franco
Garrido.

- gEstioN”

viy3iav

duRipioas

| 28712720

.20

£322

t ‘Pendishte
por earrar’

2020010920575
o EE

inconformidad
por el procesc
Hevado a cabe
por parte del
Personero
Delegado 17D
Sebastidn Gil
Veldsquez.
Solicita se
asigne a otro
delegado.

vavyyad

‘miscpunArios | 2%/13/20

20

6333

38/12/30%
s D

Lo

JMARIN

Tzrea: 63949

PROYECTO: JMA

REVISC: CJFRANCO

COBIGO

VERSION -

RESOLUCION
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Inconformidad -

L poria. atencmn
~-1yasesoria

“i recibida. (Se .
: veriﬁcay:!a P

©f usuaria fue

| atendidaen la -
misma fecha
perios o

‘| abogados
-.F contratistas

“i dulio Dawvid. -
Delgado Abadiz.
y Melissa. -
; Atvarcz :
.. § Hincapig}

ey L
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P ersoneria
de Medellin

29/12/20 6333:| 2020010521301

20006 EE - NO

| por cerrar

" RECLAMIGS

CCTUBRE

‘1 Inconformidad .=
- porlasdgmoras
enlaatencion,
".i mala atencitn -
por-partg dela.

nifia de
| informacién. -

:_: vaviwan

| ATENCION AL

21020
POSLICG L

6202 | 2020010896144

202 | 28/10/202
207 2 e ;

0 ‘NO

| Inconformidad -
‘| por-las demoras:

en fa atencion.

CvdveEd

- ATENCIGN AL
PUBLICO

21/10/20 | 6202 | 2020010894446 | .

0 -4

. USUARIOSIN . NG
EE . CONTACTO 0

28/10/202

inconformidad

‘| porla posible

exposicidn.de.
o datos

| personalgsen .

ia plataforma

de la entidad.

SMARIN

: .'vdt_ru'aén 3 -

INFORMATICA

26/10/20 ) 6208 | 2020010905141

20 s RE 9/12/2020 NO

Tarea: 63548

PROYECTS: JMAR

REVISO: OJFRANCO - _ :

‘CODIGO

VERSION

-RESOLUCiO!\

VIGENCIA

‘CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD ) do e ‘ :
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Linea Grawita: 018000941019 -~

:mm[ lﬁfo_@mff-l_hm@ﬁ“"_gp_\wo / Pag: wwwmman.e.n. ame,ﬁynn gpx&g




Citese Electrénico

22 M0
| S 2021010944894EL
C;T-ITESE 12021 0‘50944_33€JE§ 03/03/2021 14:36: 37

Inconformidad
por la atencion,
al utilizar los
horarios de
atencién para
proceder a
dasinfeccidn y
cierre de la
entidad.

ATENCION AL: | '26/10/20 | €208°| 2020010901581
PUBLICO 20 & b EE

YavHyid

/122620 1 No

NOWVIEMEBRE -

Incenformidad
por Ia atencidn,
burécratay
lenta.

16/11/202 ) -

Loy 8/1107202 61’231: 202003&917062_

'Nd o

Yaydui)

Inconformidad
per &l servicio,
demoras en la
atencion.

~ ATENCIGN'AL - ©[18/11/20 | 6259 | 2020010912227 | " USUARIO sV
PUBLICO - | 20 7 EE . .. .CONTACTO

vavuyid

5/12/2020 | - No

DICIEMBRE .

Inconformidad
por la mala
atentidn, no se
encuentran
suficientes
sillas.

ATENCIGN AL | 18/12/20 | 6319 | 2021070541379
plsUCH . 20 2 EE

Vaveyid

Inconformidad
por mala
atencidn, a
través de las
lineas
telefdnicas no
le devclivieron
la lamadaz Iz
usuaria y luege
no respondian,

. ATENCIGN AL | 18/12/20 | 6319 | 2021010050477
PUBLICO |1 20 3. EE

Vadvdyad

JMARIN Terea: 83948

PROYECTO: JMARIN REVISC: QJFRANCO
CODIGO W VERSION :
RESOLUCION VIGENCIA
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- OCTUBRE

"' NO SE PRESENTARGN SUGERENCIAS DURANTE E:L MES

NOVIEMBRE

"' NO SE PRESENTARON SUGERENCIAS DURANTE EL MES

PROYECTO: JMARIN

CODIGO '

REVISC: OJFRANCO
VERSION

'RESOLUCION

VIGENCIA -

“CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD - :
Carrcra SSA N“ 42-101 / Conmutador +57(4)284 95 §9 - Fax -«-5?(4) 381 18 ar
-Lines Gratuits: 018000944019

L ingov.co

Email: :Qp_@peﬁmegg nglimgp_v__go { Pag: voarw pe__Q Crame

" DICIEMBRE
1 Sugiere qu_é s¢ 5
j promuevan ios o} <
cargosdelibre o}t o s .
; nombramiento. ;"E i GESTION. : i 25;/12/_20_ £331 ] 2020010920956 Pendiente NG
-jyremociénce i U T IURIDICA ] R0 ‘8 EE per cerrar
1 laentidag R SRS RIS
través de -
méritos.:
" RECONOCIMIENTOS
OCTUBRE
: Felicixacién_esé_.' o S Pendignte
dtodaslasi. i UE 21/10/20 | 6201 | 2020010894148 tiargtaiodge” Pendiente
-{ perspnasme - = uPBH Ve il g 1 £E P i'dud r r cerrar NO
: atendaeron m;.y CE Lo N :alrtae dpj ; por cerra
L Proceso,
“:1 Et personal essd |
*| altamente : :
i calificado.para o} S :
1 la prestacion “Pendiente.
1 del servicio, la "}y Cmle ~“acta de
; B chiegun i : .
= : ife . . : 0P o
ent_idgd : 3 | CONCIUACIONES _.,.2:3..{10/2._0 :6202 2{_)2001'-0894172 cn"culo de endiente NG
necesita; - B e SRR | SRR 1 1 EE .calidad por:j por cerrar
‘¢ personal como ] LAy ARSI - - parte del
el auxiiar.  procese.. .
] administrativo - N :
§ Brayam Mejia -~
Tabares.
JMARIN - Tarea: 63949
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Muy : -
interesanteslos | o T SRR S o
programas del % upp | 21/10/20°} 6202 | 2020010894241 | onaes | as0t/202
diplomadoyla | 2 : SR 5 B decalidag |
tutora muy = : )
comprometida.
Excelente el
diplomado que :
se viene o] SRIEES R ST Ry comacta | L RIS S
realizande y fa = coori2a/10/20 | 6202 2020010894333 L A3/01/202 0
§ . UPP : ) de circuls o N
tutora muy 20 <] EE . o1 _.
R = . o oo decalidad p T
dispuesta y = : - oy
atenta a todas
las solicitudes.
Agrageciriento L
por el exceiente : 3 T
trabajo n e B e S RN RS PRN] IO
= A : Qo peka ] R
desarrollado en = ' . 26/10/20 | 6208 | 2020010895473 . 1 13/01/202" G
S 2 uPlP - ;! Jde cireulo I NO
los seminarics S . 220 7 . EE : de éalidnd oy B
de formacidn y » s B
participacién
ciudadana.
NOVIEMBRE
Agradecimiento Ia) : ) s . R
m R ) I Py Conacta: i Spi
s por el curso, = o1 19/11/20 0% 6265 2020010006088 . coF 13701720270
g : UPIP g ; de circulo © )
muy 9. o . EE de calidad A
impartante. = o | R
Felicitaciones - ; o L SRR
por Ia calidad m L A SRR Comaetd 1} i
del curso de § upp | 19/23/20 62255 202001;?06_128 de circule i3/63/202
lenguaje de g = de calidad - to
sefias.
JMARIN Tarea: 63949
PROYECTO: JMARIN REVISO: QJFRANCO
.CODIGO : MSMO? VERSIGN ..
RESCLUCION VIGENCIA

GENTRQ CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD ... - .
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Agradecimiento .
por-elf durso 6e
“{lengusjede
isenas. -

Con acta
de circulo
de calidad

i _.:'._‘.9/11/20_' -5265 2020010906145,

e 13/01/202
upip | T : :
SRb s T g :

1

Vavia -

‘| Agradegimientg

“}'por.ei cursotan.
-apropiado.en. -

7| fenguaje de - .
| sefizs.

Con acta
de circulo
de calidad

19/11/20 | 6265 | 2020010906178
200 s ] EE

43/01/202

Upp
Pip 1

vavuua

‘Gracias perla '
Chinvitagion a
- aprendery
utilizar iz -
ienpua deseras
~leomo LU
herramienta dg
. I comunicacion
- construceion de
ciudadanfa.

- Con acta
de circuio
de calidad

29/21/20 | 6266 | 2020010906178
Cme fa i e

13/01/202

PR

 vov:
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Agradecimiento
alos
cantratistas
Fredy Andrés
Rabledo
Martinez y los
demids
expositores por
ia oportunidad
del diplomado
realizado.
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por el
compromise y
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Bryan
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Agradecimiento
por el apoyo y
diligencia en los
procesos donde
el equipo de
cascs
especiales da la
Unidad de
familia adscrita
ala Secretaria
de Inclusién
Social requirié
del apoyo y
acompafiamien
to.

| 26/12/20 | 6333 2020010921285 crcilade | pendiente |
20 ST EE " c'alidad'pdr. ‘porcérrar
el v L “partedel ..
proceso.._

PENAL,

VavHY3)

Tabla nimero 4

Nro. de solicitudes a las que se le negé el acceso a ia informacion:

No se presentaron para este frimestre.

GRAFICAS Y COMPARATIVOS

Quejas:
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. PROCESO CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS

ATENCION AL
'PUBLICO; 3

UPDH; 2

PERSONERIA

AUXILIAR
T (Queja interna);
1

PENAL; 2 Contratista

- Uriel Garrido
DISCIPLINARIO - Adscrito al

S0 1 Despacho; 1

' i{:om_p._araﬁv.o_';trimestre anterior.

Tal coma se puede anoctar-en la grafica anterior, en el (ltimo trimestre de la

- wvigencia 2020 se presentarcn 10 quejas, contrastando con las solicitadas en el
: -‘Enmestre;ué i0,'agosto, sepliembre, en el cual se solicitaron dos (2) quejas, es decir

que se: presento un auments del 500%.

De jo?ro' lade, no se presenta reiteracién en las quejas para los
funcicnarios/contratistas en ambos periodos.
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L

Reclamos:

PROCESQ CON MAYOR NUOMERD DE‘RECLA‘MOS

' "-UPDH 1

L !NFORMA‘%‘ECA' g

LN
b

Compara‘tsvo trsmestre an%ersor. _

U
1

Se presentaron un total de ocho (8) reciamos al iguai que enel mmes@e base’ de“-'
comparacién; ahora bien, ‘la  distribucion de ~dichos reclamos  fuve un
comportamiento 'diferente en la cantldad para i -proceso de Atencién al Pubhco'
pasando de 2 a B, asi mismo se: produ;o una modificacion en el procesc de- Ea‘-'
UPIP, el cual para el trimestte evaluads no generd inconformidad en’ los usuarios;

pero si en el trimestre ‘julio, -agosto;. sephembre *Ea% «,omo se aprecaa a
continuacion:

Atencion al Plablico -2

UPIFP -5

UPDH -1
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Las demoras en la atencidn son e! reciamc con mayor remcadenc:a durante ambos
%ﬂmestres

'Sugefraemasr.-? |
Seﬂpr_e_senia una {1} sugerencia;d_urante e_i.periode evaiuado.
Comparatwo tnmestre antenor.

No se Dresentaron sugerencuas en e! peﬂodo anter

Reconoczmgentos-
' “PROCESO CON MAYOR N ’MERO DE RECONOCIMIENTOS
ATENCION AL _—~UPDH; 3
PUBUCO
UPRIP; 24
CONCILIACION _
ES 1.
JMARIN Tarea: 53848
|
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Comparative trimestre anterior.

PROCESC CCN MAYOR NUMERC DE ZRECONOCEMEE'NTOS
- OBSERVATORI! - ATENCION AL
- OSALUD;2 " PUBLICO; 1

PENAL |

_OFICINADE
comumcmm
NES;t

OFICINA DE
PLANEACION; 1

El crecimiento en los reconncimiéntos de 15 a 31 entre los:diferentes tr;mestres
obedece- prmcspaimente al compoﬁamlento presenta@o enla UPIP, el cuaE fuvoun
aumento en los mismos de.22, productc delas. capac:tacsones que. br ndo ‘este -
proceso y que obiuvieron una aceptacaon favorabie por parte de Eos usuanos

7. PQRSDR INTERNAS

Se presenta una (1) queja interna, la cual se relacionz'en ia tabla'nimerc 4.
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8. CONCLUSIONES

'EI_.-_p;{es_en_te informe: fequier_e.funa-'é_vaiuacién por parte de los Lideres de los

o jprpceso_s,‘-:con:-e_i fin .de:'.'e_sfzabiiece_r-'fsegﬁn nuestro Sistema de Gestion de la
- Calidad, planes de mejoramiento que contribuyan a eliminar las causas que
procsucen anconferm[dad en, Eos usuanos

f.x% 8

} Cabe recordar gue Eas quejas y rec!amos hacen parte del Derecho de
‘Peticion,. en consecuencia se deben resolver siguiendo los principios,

términos. y z:roced:mlentos estabiec:ldos en la Constitucién y las leyes, es
. .por-esta.razon, que se sohcata dar respuesta de manera oporiuna a las

LV

-._PQRSD

-Recordar.que. *aoda a documentacaon der\nda de las PQRSD vy después del
tratamiento realizado per los: Luderes de: ics procesos debe retornar a ésta

: 'Ofcma para su pestersor archlvo

__ _-v_

o

Las respuestas remmdas a ios usuarsos deben siempre estar cenfradas en

la  solucién que ofrece la. en‘tdad a ‘la respectiva queja, reclamo o
sugerencac S l

'_Para este trimestre fos. reconommientos ob’tu\neron la mayor manifestacion;

les fundamentai v cenvemente gue sesigan dando a conocer en los circulios
oode caiudad come. mcentsve a la-buena labor de los funcionarios/contratistas,
: Jﬁademas deben ser registrados en las actas correspondientes y ser

: a’emstzdas a esta oficina en un tiempo oportuno para dar el respectivo cierre
. en el Sistema de Informacion (SIP) médule PQRSD.

,-_-'E_E.L.p.om_en?taje-de. PQRSD. _c_on respecto ‘a ‘Iz totalidad de los servicios

- brindados porla entidad en los dos Gltimos trimestres de la vigencia 2020,
: -fu_._e-de%_@.'ﬁf’)’e.

» Rara el periode octubre-diciembre, el indicador Oportunidad Respuesta
. por Proceso, nuevamente y.como en el trimestre juiic, agosto, septiembre,
- ne. cumpli¢ su meta, tal como se ilustra a contmuaczon
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Tiempo programado
de respuesta {15 dias) lgua! i Seguimientoal -
Promedio de tiempo 100% respuestas

de atencidn de las por proceso
solicitudesrecibidas -

Por esta razdn, es fundamental el anahsas y evaluacion - deE presente :
informe, y resultante de ello, el desarrollo del: plan de- megoramlentc-

respectivo, buscando: estratégias o herramuentas que asistan” Ea oporﬁuna'
respuesta para los us: Janos :

Por Ic anterior, se les solicita a los procesos que dseron s‘espuesia'--_
extemporaneas a las solicitudes, realizar el plan de mejoramiento; yenviarlo.
al correo JDMARULANDA@personenamedelim gov.co,; anaes deE maercoies_ e
10 de marzo del presente afo.

K

Cordialmente,

OSCAR JOSE FRANCQO ECHAVARRIA
Jefe Oficina de/Planeacion
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