
云彊
l○　　　　　　○

確聞睦諾轄議
劇軸〔嚢

｝穐0mmhMヽl嚢血画

INFoRMEDE

し財l軸de

撤珊1
1両劇鞘鎖

締結草津唖諦潮華中受贈星亘理牒一組”宙痢T機

長評注高士古い華甲彊∵崇高需高時と市費

ATENCION PRESTADAPoRLAENTIDADATRAVESDELAS

OFICINASDEATENCIONALUSUARIO

IISEMESTRE　2018

破調∪

1．INFoRMACIoNGENERAL＼ 

Nombredela Entidad ��ﾄ4�､D��DTﾔ�苺､�ﾄU2�

Ejecucidndei Seguimiento 亳ﾉ~ﾉ~ﾃ��(�(-ﾈ�#�夷Y�郁xｴﾈ�(�6之觚&�3�FS#����

OBjetivodel 埜f�遊�&�G&�fW6FT薮6F貿W&V蹤W66���妨6FV6�V譁6�6芳觀宥&�ﾖ友R�yiaoportunidadenlasrespuestasaiosderechosdepeticidn，quqaS， 

Seguimiento �&V4��ﾖ�8�54��6宥VFW8�44�7V友�8�6ﾖ�譁fW7F�6柳觚8�57VvW&V�6��8�2�

interpuestasporiosciudadanosanteiaAIcaIdladeManizaIes． 

AIcancedel Seguimiento �&V�沫ｦ�(��6VwV蒙坊蹤������Wf�遊�6芳����薮8��F貿W&V蹤W8��6���ﾆW8��FR�
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tratamiento　delas　peticiones，queJaS，reClamos，SOlicitudes　de 

informaciOn，COnSuitas，Sugerendas，fe”citacionesqueinterponenIos 

CiudadanoatravesdelosmediosestabIecidosparatalfincomo： 

VentanⅢa　Unica，PagIna　WEB，Sistema　de　Gestidn　Eiectrdnica 

Documentai－GED，SistemadeAtencidnaiaComunidad－SACy 

SistemadeIndicadoresdeiaAIcald缶deManizales－SIAM，COnelfin 

dedeterminarelcumpiimientoeniaoportunidaddelasrespuestasy 
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・Ve舶Cacidn de bases de datos que se encuentran enIos sistemas de VENIANILLA

UNICA，

・Pagina WEB deIa AIcaIdkIde Manizales donde tienen accesoIos ciudadanos para

PreSentar SuS reSPeCtivas soIicitudes，quqaS，reCIamos，COnSuitas，manifestadones′

SOiicitudesdeinformacidnyotrotipodeformavirtuaI，

・BasededatossuministradaporiaOGcinadeCorrespondenciadeiaAicaidIadeManizaies

deIassoiicitudesqueingresanporeiSistemadeGestidnEiectrdnicaDocumentaI－GED．
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・VerimacidnalasbasesdedatosregistradaseneisoftwareiiamadoDIGIFILEdondeson

ingresadastantolasPeticiones′Quejas，Reciamos、、pQR′S′’ComolacorrespondenciadeI

SistemadeGestidnElectrdnica DocumentaI－GEDdelaAicaidIadeManizales．

・Ver臨acidn de bases de datos deIas solicitudes，Peticiones，queJaS，reCiamos，

SugerenCiasycorrespondenciarecibidaporiaOficinadeRegimenSubsidiadoyradicadas

eneiapiicativoSAC．

・Seguimiento aIas soiicitudes，Peticiones，queJaS，reCiamos，SugerenCias y

COrreSPOndenciarecibidayradicadaseneiapiICativoSACdeiacomunidadeducativao

laciudadan（aengenerai．

・VerificacidndeiabasededatosdelosderechosdepeticidnquelngreSanPOrelSistema

deIndicadoresdeiaAicaidfa deManizaies－SIAMaia SecretarIaJur妃ica．

La Unidad de ControIInterno deIa AIcaIc龍Ide Manizaies mediantelos∴Segulmientos

reaIizadossemestraimenteconfrontaiasaccionesdesarroiiadasparabrindarmqoratencidn

anuestrosusuarios，queSeOfrezcainformaci6nclara，COmPletayopohunaalosciudadanos，

te両endoencuentalosobjetivosdecaiidadenlaatencidndelassoiicitudesradicadas．

2，2RESULTADoS DEJ SEGUIMIENToYEVALUACION

LaAIcaldTadeManizaiescuentaconeIsoftwareiIamadoDIGIFILE，quePermitealciudadano

tantointernocomoexternoingresarmediantecorreoelectrdnicolosderechosdepeticidn，

Ias quqas，los reclamos，ia soiicitud deiostrれites，las soiicitudes deinformacl0n，las

COnSultasyotrasmanifestaciones′deia面smafbrmapermiteintegrarlasdmerentesbases

dedatoscreadosporlaadministracidncomo：

“Las Peticやnes′Quejasy Reciamos（pQR）；Se registran de formainmediata en

VentanillaUnica（PresenciaIoTeief6両CO）．

〃LaVentanilIatlnica（V，U）：Estaherramientanospermiterealizarlostramitesyservicios

enIlneaenIasdiferentesDependendas deiaAIcaIdla，COnelfindequeeI ciudadano

PreSenteSuSOiicitudfacilmente deunamaneradirecta．

〃Gestien ElectrGnica Documental（GED）；Registro de Com…icaciones O雨aIes o

COrreSPOndenciaquevadirectamentedireccionadaaunaSecretarIaoDependenciadela

Administracidn MunicipaI．Esta herramienta nos permiteIa protecciOn，reCuPeraCiOn，
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aimacenamientoycontroidedocumentosyIoregistrosestablecidoscomocomunicaciones

deforma automatizada．

“SistemadeAtencienalaComuhidadEducativaoiaciudadaniaengeneral－SAC：

EsunsistemadeIMinisteriodeEducacidnNacionaiqueiaSecretarhdeEducacidntiene

impiementadoconeImdequeIacomunidadreaIicesoiicitudesdetramites．

“EISewiciodeAtencibnalaComunidad－SAC：Encargadadeatenderalacomunidad

usuariadeiosseNiciosdesaiud ysirvedeinteriocucidnentreia SecretarねdeSaludy

ios actores delSistema de Seguridad Sociai，Orientada al mejoramiento continuo deI

SeNiciop抽icodesaIud，atraVeSdeIaatencidnpersonaiizadadeIusuario，PrOmOViendo

laparticipacidnycontroisocial，ylagestidnparaiaresolucidndeiasquejas，Peticionesy

reciamosdemaneraopoHunayeflciente，

。SistemadeIhdicadoresdelaAIcaldiadeManiZales－SIAM：Impiementadoparala

SecretarTaJurkJica cuyo objetivo es de：、、Recibir，an訓zarydireccionarIas peticiones’’

COnformadas porIos siguientes documentos：ConsuItas，SOIicitudes de documentOS y

soIicitudesdeinformacidn，

DeacuerdoconiabasededatosgeneradaporIosiIderesdeiprocesoSERVICIOALCLIENTE

deIa AIcaidkl de Manizales，Se Pudo evidenciar que se encuentran registradas enios

diferentes sistemas un totalde37，359Peticiones，Quejas，Reclamos y Solicitudes，y

documentacidnengeneralduranteelsegundosemestrede2018，

Tabla Nel SistemasdeSenIicioaiCiiente

SISTEMAS8時湾ERⅧ鯖oAeeLIENTE 疋��ﾂ�
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generai－SAC 
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Deacuerdoconlainformacidncontenidaeniosdiferentessistemasdeatencidnaiciudadano

Se Pudo establecer que dentro delperiodo objeto de seguimiento（l dejuiio al31de

diciembre de2018），ia Aicaldra de Manizaies present6eisiguiente comportamiento en

cuantoaiacorrespondenciaingresadapordependencias（VertabiaN02yGraficoN01）
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782 ��� 
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SEcR［TARiADEpUINEAc重eN 鼎3コ�11 ��

ToTAL �#8�3sS��2，122 ����CCッ�
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÷三善ニ‡善幸きききざ

OGESTiONELECTROMCADOCUMENTAL－GtD ePQRS∴∴纂OTRoSSiSTEMAS

Conformealan訓sispianteadosepudoevidenciarqueporeISistemadeGestidnElectrdnica

Documentai　－　GEDIas dependencias mお　reievantes en cuanto alingreso de

COrreSPOndenciafueronIaSecretarradeHaciendadondeseencuentraninVOlucradasvarias

Unidadescomoson：Tesorer屯Rentas，BienesyPensionesconuntOtaide4，643，Seguida

POriaSecretarTadePIaneacidnconuntotaide4，385．

ParaeISistemadeVentan冊UnicaPQR′S，iaoncinadeControIDisciplinarioInternoesIa

dependenciaconmayorndmerodesoIicitudesingresadasconuntotaidel，045，Seguida

POrlaSecretarladeGobiernoconuntotaIde451，

EISistemadeAtencidnaiaCom…idadEducativaoiaCiudadanraenGenerai－SAC，arrOja

unresuitadogeneraldesoiicitudesdeE，827todavezquerecepCIOnatOdoloreiaCionado

COnlacomunidad educativa deiaciudad de Manizales．

En relaci6n aISistema deIndicadoresdeiaAIcaldrade ManizaIes－SIAM deはSecretarね

Jur価Ca se tienen en cuenta todosios documentos que eIciudadano aporta paraIos

expedientesquereposanenestadependenciacomoiasconsultasdeinformaciOn，arrqjando

untotaldesoIicitudesde5，621，

国
縫
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EisoftWareIIamadoDIGIFILEyiosdem誌SistemasqueactdanenIasdiferentesunidades

dela AicaidIa de Manizaies dentro de sus funciones，Se enCuentraIa de ciasi的arlas

SOlicitudesen diferentes modalidadestaies como：Derechos de petici6n，iasqueias，Ios

reclamos，Peticiones，OtrO tipo de PQR’S，COnSuItas，denuncias，ias soiicitUdes de

informacl0n，COnSuItadeinformacl0n，manifestacionesopeticidndetramite，fdicitaCidn，
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estabiecidosporlaleyylaadministracidn，

Gra簡CoN07

SoL1CtTUDESVER重F重CADAS EN LoS D登戸2RENTES

S重STgMAS

ju刷Dic魚　撹揃

Gi3旗E梱NO　嬢題額類

pe脅○碑¶緊お∵削減㍗

鋤鍋鯖Apo雲助ミg峨撫OiV競義観劇eN t

lJG鼠　開聞

擬擬鑑

雌．⊂鴫L出血口幅中庸棚煙出し匿

鴻臨相国　コ1－補Pr時雨餌狙抽漣廊曲鮮掘

丁琶i新郎口割き7芭ず駐慣震真書　7博粛Q

電融廟P髄脳il湘醐1

相思喘船恥部両脚睦醐臨薫輔曾烏鶉別鱒

撥練都心追加軸稜廃　穣鞘し雄雌曲面勤l説

騨蹄Wm綱は網）朋鮮郵蛾

nn
r“「

（”ロ

⊂

圏

閏白雲
餌艦胴着tunid道心豊富



こ！

河南融惑乱e登
壇睦醐馳

INFoRMEDE

創鰹胞魔　空中
－　，〝　　　　　　，置

し知閻魔

撤馳曽
1両紳輔

草書和様匹鎚で硬直茨目義明鞘，日置詳　　置日時、滝叩請

崇畔野江烏函鉦塵言霊翌高率差戻

ATENCIoNPRESTADAPoRLAENTIDADATRAVESDELAS

oFICINASDEATENCIoNAJUSUARIO

IISEMESTRE　2018

DeacuerdoconiainformacidndescritaeniaTabiaN。5yiosGraficos7y8，SeeVidencidio

Siguiente：

．EISistemadeGestidnEiectrdnicaDocumentai－GED：Seobservoquedeuntotalde7，125

soIicitudesrevisadas，a907soiicitudesnoseiesdiorespuestademaneraopohuna′lo

querepresentaeI13％・

●　SistemadePeticiones，QuejasyReciamos－PQR’S：Seobservdquedeuntotaide642

solicitudesrevisadas，a96requerimientosseiesdiorespuestadem訓eraeXtemPOranea，

ioquerepresentaei15％・

・OtrosSistemas（SAC－SIAM）：SeobservdquedeuntotaIde3“44EsoIicitudesrevisadas，

251fueronresuitasdemaneraextemporanea，ioquerepresentael7％，

Gri傭cosNes

PETICIQNESVER置戸ICADASENLOSDI旺RE鵬TES

SISTEMAS－MUESTRA30％

「∴〝二：∴∴
cED PQRS OTROSSISTEMAS

xOPORTUNOS　器EXTEMPORANEO

嵐舶巳的出離同軸駐AL臨

書親告陶肝要主裡P綱紀i斬細別腕荊翻i壷感こ高門

下勧善f脚臼盛自署馬子聞達親　別事鑓0

癒甜l軸申厳細目粕的郎

極堪「繭禽艇融郁敵陣胎朗朗輔　蝿瓢鵬

聴聞軸睦統帥珊清濁i鴎　駿的由雄鵬ni鞠l揃

騨掘腫顧幅幅洞削鵬

寸－
rJ

lc

⊂

圏

軸詭
瑠囲甫珊軸的健患



置，

糊白虎

醐副1睦割臨書

朝土壁
］農　　　　　　S

姻緒醐脚輯

INFoRMEDE

LJi軸d遁

辞葦∴∴臨　器誓書
ATENCIoNpRESTADApoRUIENTIDADATRAVESDELAS

OFICINASDEATENCIONALUSUARIo

IISEMESTRE　2018

2，40BSERVACIONESDELSEGUIMIENTO

・TeniendoencuentaiosdatosingreSadosyverificadosenlosdiferentessistemasdeIa

AIcaIdTadeManizaIes′laUnidaddeControIInternoencontrdquea－gunassoIicitudesno

COrreSPOndenaiatipoIogiaPOrIacuaifueroncaracterizadoseneiSistemadeGestidn

Documental－GED，deigualforma，SeeVidenciaron demorasen cuantoai血jode

infdrmacidnentreiasdependencias′ioquediGcuitddarrespuestademaneraopomna．

．SeevidenciaquepersistendebiiidadesencuantoaicumpIImientodeIosterminosdeIey

yl0Slineamientosestabiecidosparadarrespuestaoportunaaiaciudadank）POrPartede

lasdiferentesdependenciasdeIaadministracidnmunic－Pai・Loanterior，PUedeocasionar

SanCionesporpa巾edeiosentesdecontrOLreprocesosenlasdependenciasyeIaumento

de otros mecanismos por paHe dela ciudadanねpara hacervaIer su derecho aia

informacidncomosoneiDerechodePeticidnyiaTutela，

．Para eIsegundo semestre de2018′Se Observa quel0S funcionarios aun presentan

de抽enciasen eimanejodeIossistemas，tOdavez，queaIreaiizaria revisidn deia

informacidnsuministradasepresentadificultadalmomentodeciasificarla，iocuaino

generacredibilidadconioreportado．

“EniarevisidnseevidencidqueiaOGcinadeControIDiscipl－narioInternomanqaun

Sistemadepian用aspararealizarelcontroldeIacorrespondencia・Sinembargo，deesta

informacidnnoseevidencianmedicionesquepermitandeterminareIndmerodePQR′S

訓egadasalprocesoyiostiemp°Sderespuestaalosmismos，Asrmismo，alestaren

Pian川asfIsicas esdifTciliden捕caryanaiizareitipodeinformacidn deIproces°en

CumPIImientodeianorma．●TeyL474dem12ぬ20着l ArZi76〝

I LaUnidaddeControIInternovienerealizandosegulmientoalapol柾adeservicioy

atencidnalciudadanodeIasdiferentesSecretarIasy／°U巾dades，eStOenelmarcodei

PrOCeSOdeauditorla．paraeIsegundosemestrede2018，SeObservarondebiiidadesai

interior deIas Dependencias′Paraio cuai′Se SOiidtaron acciones para meJOrarlos

tiemposderespuesta′COne川ndedarcumplimientoaioestablecidoporIaIeyyia

AdministracidnMuniciPai．

I De acuerdo aIoiden師cado en elproceso de seguimiento aIa pol柾a de gestidn

documentalydeatencidnalciudadano，SeObservoqueaunmismodocumentosele

esta generando en ei sistema varios radicados，io cuai genera dupiicidad enia

informacidn，
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RECOMENDACloNES

・Esimpo鴫nte reaiizar un an訓sis deias causas que ocasionanlas respuestas

extemporaneas con e同n de dar un tratamientO efectivo aIos requerimientos

presentadosporlaciudadanlayas一generaraCCionesefectivasparasutratamientoy

respuesta．

．La Unidad de ControiIntemo recomienda generar acciones efectivas para dar

cumpIlmientoaIostiemposderespuestaestablecidosporiaieyyIaadministracIOn′

yaqueapesardequesetienendispuestosmecanismosdecontrolysegu一mientoa

IassoiicitudesqueingresanporiosdiferentessistemasestosnoseestanCumPliendo“

●　Cont血arconeifo直aIecimientodeiascompetenciasdeI。Sfuncionariosresponsabies

deemitiriasrespuestaaIosciudadanosenlosdiferentessistemasimpIementados

porIaAicaldIadeManizales：EiSistemadeGestidnElectrdnicaDocumentai－GED，

Ventan川aJnica－PQR′Syiosotrossistemps．SACYSIAMconelGndem印「叶a

oportunidadeneltratamientodeIosrequer一mientosdesdesuingresohastaeIclerre

delos mismos．

・SesuglerereVisaryajustarenIossistemasIope軸nenteaIadupiicidaddepeticiones

y／Orequerimiento，independientementedeIndmerodecopiasodeindmerodeveces

queseredireccione“
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