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1. INTRODUCCION

Se presenta informe de quejas, reclamos, sugerencias, reconocimientos y
denuncias (QRSRD) correspondiente a los meses de enero y febrero de 2024,
realizado por el proceso de Satisfaccibn de las Partes Interesadas, con el
propdésito de conocer el total de las mismas asociado a la prestacién del servicio
en la Personeria Distrital de Medellin, para su posterior analisis y evaluacién por
parte de los Lideres de los procesos, permitiendo asi, implementar acciones que
disminuyan o eliminen manifestaciones que afectan el servicio (denuncias, quejas,
reclamos) o por el contrario, fortalecer aquellas que permiten la satisfaccion de los
usuarios (reconocimientos), sin dejar a un lado las sugerencias que sirven de ruta
para el mejoramiento.

Durante el periodo evaluado se presentaron un total de 8.999 atenciones
(semestre anterior 32.398 atenciones, promedio bimestre 5.399), de las cuales 7
dieron lugar a quejas, reclamos, sugerencias (semestre anterior 40, promedio
bimestre 6.6), y 10 dieron lugar a reconocimientos, para un total de 17 QRSRD,
esto quiere decir, que solo el 0.1% correspondieron a las QRSRD.
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2. DEFINICIONES DE QRSRD

Los canales para la recepcion de las manifestaciones fueron el correo electronico
info@personeriamedellin.gov.co, pagina web, buzén de sugerencias ubicados en
la Oficina de Conciliaciones y Sede Principal, igualmente a través del correo
certificado.

De conformidad con la doctrina establecida se han definido de la siguiente manera
las manifestaciones presentadas por los usuarios:

QUEJA: es la comunicaciébn en la cual el usuario pone de manifiesto su
inconformidad con la actuacién 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 atencion en la Personeria de Medellin.

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

DENUNCIA: Manifestacién verbal o escrita que hacen las personas para informar
sobre un hecho probable de corrupcion, 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.
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3. NUMERO DE ATENCIONES TOTALES Y QRSRD GENERADAS
DURANTE EL PERIODO.

MES DE ENERO

MES DE FEBRERO

NUMERO DE NUMERO DE
ATENCIONES | QRSRD ATENCIONES | QRSRD
3.804 10 5.195 7

4. PORCENTAJE DE QRSRD RECIBIDAS DURANTE EL PERIODO

Se recibieron durante el mes de enero un total de 10 QRSRD

QUEJAS 0
(0%)

RECLAMOS 2
(20%)

SUGERENCIAS 0

(28,57%)

RECONOCIMIENTOS 8
(80%)

Se recibieron durante el mes de febrero un total de 7 QRSRD

RECONOCIMIENTOS 2

QUEJAS 3 RECLAMOS 2 SUGERENCIAS 0
(43%) (28.5%) (0%) (28.5%)
5. COMPORTAMIENTO QRSRD
QRSRD QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS | RECONOCIMIENTOS|  TOTAL
ENERO 0 2 0 8 10
FEBRERO 3 2 0 2 7
TOTAL 3 4 0 10 17
% 18% 23% 0% 59% 100%
Tabla nimero 2
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6. DISTRIBUCION DE QRSRD POR PROCESO, GRAFICAS Y COMPARATIVOS

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

Sin respuesta / extemporanea

Con respuesta / oportuna

En Proceso

Usuario sin contacto, correo
electrénico o direccion para ser
enviada la respuesta

Pendiente acta de circulo de
calidad por parte del proceso.

QUEJAS
ENERO

No se presentaron quejas durante el mes
FEBRERO

Inconformidad

por la atencion ATENCION AL

de la asesora CERRADA 9/02/2024

6/02/2024 | 93834

de Savia Salud, PUBLICO

Sindy Londofio
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Inconformidad
por la atencién
por parte de la
profesional
universitaria
Adriana .
Martinez, quien ATENCION AL
supuestamente CERRADA PUBLICO
se negb a
priorizar la
atencion
conociendo que
era una persona
sorda

8/02/2024 | 93974 14/02/2024

Inconformidad
por la atencién
por parte de la
asesora de
Savia Salud
Cindy Londofio.
Ademas
manifiesta la
usuaria: "Me
encuentro ABIERTA
desde las
10:00am son

las 3:25 pmy no
pude ser
atendida, no
estoy de
acuerdo con
volver a hacer
otra fila"

ATENCION AL

PUBLICO 13/02/2024 | 94043

6/03/2024

RECLAMOS

ENERO

Inconformidad
por que la
usuaria no
consiguié que
se le prestara el
servicio de
SOLICITUD DE
CONCILIACION
POR
ALIMENTOS,
debido a la CERRADA | CONCILIACIONES | 18/01/2024 | 93499
metodologia de
trabajo (tres
casos por dia),
solicito, por
favor, una
alternativa
favorable para
poder hacer el
proceso y
efectuar el

19/01/2024
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"Al momento de
indicar que iba
a presentar una
tutela la chica
de informacién
no me indicé
qué
documentacioén
debia traer.
Debia traer
historia clinica y
orden, no sabia,
llegué donde la
abogada
después de
esperar 2 horas
y me indicé que
sin eso no
podia poner
tutela. Pueden
primero validar
que la persona
sitenga la
documentacion
necesaria"

CERRADA

ATENCION AL
PUBLICO

30/01/2024

93659

6/02/2024

FEBRERO
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"Pedi ficho
prioritario a la
nifia que esta
atendiendo y le
mostré el
certificado de
discapacidad y
me respondio
que para tenerlo
en cuenta tenia
que estar en
silla de rueda o
con bastéon"

ABIERTA
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ATENCION AL
PUBLICO

13/02/2024

94044

ANONIMO

Reclamo
presentada por
la usuaria
referente a la
prestacion de
los servicios y el
tiempo de
espera para la
atencion.

ABIERTA

ATENCION AL
PUBLICO

13/02/2024

94053

SUGERENCIAS

21/02/2024

No se presentaron sugerencias durante el trimestre

RECONOCIMIENTOS

ENERO

Agradece la
oportunidad por
haber
participado en
el Diplomado

CERRADO

UPIP

10/01/2024

93364

Reconocimiento
por el
Diplomado en
Garantias
Constitucionales
y Hechos
Juridicamente
Relevantes en
el Proceso
Penal, por la
realizacion
exitosa y
sobresaliente
del proceso, y
en especial a el
abogado Jhon
David Becerra
Palacios.

CERRADO

UPIP

17/01/2024

93457
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"Felicito por tan
buena atencién
desde los
porteros. Les
admiro ver la
inclusion, que
maravilla por fin | CERRADO
ver a nuestros
jovenes afro
con buenos
puestos. Yuri
Andrea, Yiselis,
Wendy y el jefe"

ATENCION AL

PUBLICO 24/01/2024 | 93561

25/01/2024

"Felicito a tan
gran entidad,
sin ustedes no i
seriamos nada y ATENCION AL
los felicito a CERRADO PUBLICO
todosyala
doctora Ofelia
Correa”

30/01/2024 | 93660 30/01/2024

"Quiero felicitar
a ADRIANA
ALBORNOZ y
ELEUTERIO
RENTERIA por
su excelente
labor y destreza | CERRADO UPDH 31/01/2024 | 93701
con el publico al
cual dirigen.
Son personas
empaticas,
tolerantes y muy
éticas"

1/02/2024

"Quiero felicitar
alos
funcionarios
Adriana
Albornoz y
Eleuterio
Renteria, por su
gran
desempefio en
el publico”

CERRADO UPDH 31/01/2024 | 93702 1/02/2024

"Felicito a los
funcionarios
Adriana
albornoz y
Eleuterio CERRADO UPDH 31/01/2024 | 93703
Renteria por su
compromiso y
empatia con los
usuarios"

1/02/2024
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satisfecha que
me voy con la
asesoriay
atencion del
doctor Rufo"
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UPDH

31/01/2024

93706 1/02/2024

FEBRERO

"Muy buena
calidad humana
y un ser
perfecto"
reconocimiento
para la asesora
de Savia Salud
Sindy Londofio.

CERRADO

ATENCION AL
PUBLICO

7/02/2024

93860 21/02/2024

"Hago un
extensivo
agradecimiento
al area de
gobierno
escolar por la
atencioén
prestada,
gracias por su
apoyo, interés y
la rapidez con la
que atendieron
mi caso logre en
superar el
inconveniente
que tenia"

CERRADO

UPDH

21/02/2024

94218 21/02/2024

RECONOCIMIENTOS INTERNOS

No se presentaron durante el bimestre reconocimientos internos

Tabla niumero 3

Nro. de solicitudes a las que se les nego el acceso a la informacion:
No se presentaron para este trimestre.

6. GRAFICAS Y COMPARATIVOS

Quejas:
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QUEJAS BIMESTRE

ATENCION AL PUBLICO TOTAL

Comparativo trimestre anterior.

En el trimestre anterior octubre — diciembre de 2023, se generaron 6 quejas para
los procesos de Atencion al Publico (3), UPDH (2) y Penal, familia y convivencia

(1).

De otro lado, no se presenta reiteracion en las quejas para los
funcionarios/contratistas en ambos periodos, pero si, reiteracion en el proceso de
Atencion al Publico.

Reclamos:
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RECLAMOS BIMESTRE

ATENCION AL PUBLICO CONCILIACIONES TOTAL

Comparativo trimestre anterior.

Se presentaron un total de (3) reclamos en el trimestre anterior, dirigidos para los
procesos de Atencion al Publico, UPDH y Conciliaciones, para este bimestre
evaluado, al realizar la comparacion; se observan (4) direccionados igualmente a
los procesos de Atencién al Publico y Conciliaciones

Las demoras en la atencion ha sido el reclamo con mayor reincidencia durante
todos los periodos, sin embargo, para este trimestre, de los (4) que ingresaron,
solo (1) corresponde a ese factor.

Sugerencias:

No se presentaron sugerencia durante el bimestre evaluado.

Comparativo trimestre anterior.
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No se presentaron sugerencias durante el trimestre anterior.
Reconocimientos:

RECONOCIMIENTOS BIMESTRE
10
3
2
ATENCION AL UPDH UPIP TOTAL
PUBLICO

Comparativo trimestre anterior

En el trimestre anterior, se presentaron (42) reconocimientos, para este bimestre
evaluado un total de (10).

Se puede significar que el 40% de los reconocimientos presentados en el trimestre
anterior, dieron lugar al diplomado en garantias constitucionales y hechos
juridicamente relevantes, realizado por el proceso de la UPIP, y un 38% a la
buena atencioén por parte de los colaboradores de la UPDH.
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7. TIPIFICACION DE LAS QRSRD

QUEJAS cant % RECLAMOS cant % SUGERENCIAS | cant %
Inconformidaql 5 29% Demora.s, en 1 14%
con la asesoria la atencion
No se 0
Inconformidad presentaron
Inadecuada con el
atencion 3 43% sistema de 1 14% 100%
atencion
TOTAL 5 72% TOTAL 2 28% TOTAL 0

8. CANALES MAS UTILIZADOS

CANALES O MEDIOS MAS
UTILIZADOS

BUZON DE .
SUGERENCIAS 10 >9%

PAGINA WEB 3 18%

TAQUILLA .

UNICA 0 0%

CORREO .
ELECTRONICO 4 23%

TOTAL 17 100%
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9. CONCLUSIONES

0

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

Cabe recordar que las solicitudes se deben resolver siguiendo los
principios, términos y procedimientos establecidos en la Constitucion y las
leyes, es por esta razén, que se solicita dar respuesta de manera oportuna
a las QRSRD.

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

Para este bimestre los reconocimientos fueron la manifestacion que mas se
presento.

El porcentaje de QRSRD con respecto a la totalidad de los servicios
brindados por la entidad en el bimestre fue del 0.1%

Para el bimestre, el indicador Satisfaccién de usuarios, cumplié la meta
debido a que todos los procesos dieron respuesta oportuna a los usuarios,
lo que significa que se no se debe realizar plan de mejoramiento, como se
venia presentando.

Es fundamental por parte de los procesos correspondientes, que sigan
adoptando acciones efectivas para continuar con la referida situacion, es
decir, dando respuesta dentro de los términos legales establecidos a los
usuarios.

"1 No obstante, en los Comités Directivos se informara a la Alta Direccion la
relacion de los procesos que no atienden oportunamente las respuestas
para los usuarios, lo anterior con el propdsito de dar cumplimiento con la
normatividad vigente, y proteger a la entidad del posible dafio antijuridico.
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Cordialmente,

OSCAR JOSE FRANCO ECHAVARRIA
Jefe Oficina de Planeacion
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