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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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SECRETARIAOBRASPUBL．ICAS ������118 ��
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UNIDADDtcoNTROLDISCIpLINAIHo ���1．045 ��
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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，
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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％，
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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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