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Objetivodel 埜f�遊�&�G&�fW6FVﾆ�6FｦfW&V蹤W66���妨6FV6�V譁6�6芳觀ﾇG(*ｶﾖ友R�ylaoportunidadenIasrespuestasaiosderechosdepeticidn，quejas， 
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COmunicacidnimpはmentadosporlaAIcaldTadeManizalesparaeI 

tratamiento　delas　peticiones′　queJaS，reClamos，SOlicitudes　de 

informac10∩，COnSultas，SugerenCias，feIicitacionesqueinterponenIos 

Ciudadanosatravesdeiosmediosestabiecidosparatalfincomo： 

Venta柚Ia　Unica，Pagina　WEB，Sistema　de　Gestidn　EIectrdnica 

Documentai－GED，SistemadeAtencidnaIaComunidad－SACv 

SistemadeIndicadoresdelaAIcaldradeManizaIes－SIAM，COnelfin 

dedeterminareicumpIimientoenlaoportunidaddelasrespuestasy 

efectuarlarecomendacionesqueseannecesariasaiaAItaDireccidny 

aIosresponsabiesdeIosprocesosqueconlIevenalmejoramiento 

COntinuodeiaEntidadeneIperiodocomprendidodelldeeneroaI30 

dejuniode2019． 
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津三日

。，RedbjJ＋〟amitaryreSOIyerhsaue7両SyredbmosqueseJbImuIen 

DOrDa舶くねk鳩duくね血書nO吟renaImD〟m店ntodbIbm崩hくねhi 

en肋denhftgmhoSd虐めueStOSenhley写 

。Artlculo15（Ley962dei2005）′Porhcua／sedittandisDOSidbI7eS 

50bre∴∴radbna伽db〝　　dd∴∴〟jmheS　　y　　DnOCe（拓m応n庇鳩 

ad177jhis‘Iadyosdとhsorqanismosyerl胸desde／E舌fadbyくねhs 

BartituhreS十quee応IfenfZIndbnesDdb〟tasoDI曾Sfanseryjtlbs 

Ddb伽′l 

〃Artlcuio12（Decreto2623dei2009）′mrdαJa／sea1日adSistema 

Nbdbna／deSery厄iba／auくねくね110′′ 

sArtrcui016（Ley1266de2008）一極tjdblIaSLCOIISu／fasyRedbmosノ： 

，ProtocoIos　de　servicioaicIiente，de帥dos　porIa　AIca回a　de 

Manizaies， 

JefedelaU11idad deControlInterno 櫨T��4�$ﾄ�5$�ﾔ�$U･d�ﾄT�4���

Funcionarioque elaboraelinforme 番�$��UTtT苳�4T$�ﾄﾆ�54�ﾄ比�2�

2．RESUJTADoSDELSEGUIMIENTO

2，1，MUESTRA

・Ve南cacidn de bases de datos que se encuentran enlos sistemas de VENTANILLA

UNICA，

・Pagina WEB deia AicaIdTa de Manizaies donde tienen accesoios ciudadanos para

PreSentar SuS reSPeCtivas soiicitudes，queJaS，redamos，COnSultas，manifestaciones，

SOIicitudesdeinformacidnyotrotipodeformavirtual．

・BasededatossuministradaporIaOficinadeCorrespondenciadeiaAIcaldladeManizaies

deIassoIicitudesquelngreSanPOreISistemadeGestidnEIectrdnicaDocumental－GED．

・Ve南cacidnaIabasesdedatosregistradaseneIso仕wareIiamadoDIGIFILEdondeson

ingresadastantoIasPeticiones′Qu軸S′RecIamos、、PQR’S〝comoiacorrespondenciadel

SistemadeGestidn Electrbnica Documentai－GEDdeIaAIcaIdrade ManiZaies．

・Ver甫cacidn de bases de datos deIas soIicitudes，Peticiones，quejas，reClamos，

SugerenCiasycorrespondenciarecibidaporIaO師nadeRegimenSubsidiadoyradicadas

eneiaplicativoSAC－
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∴1、日＿く

・SeguImiento aias soiicitudes，Peticiones，quejas，reClamos，SugerenCias y

COrreSPOndenciarecibidayradicadasenelaplicativoSACdelacomunidadeducativao

laciudadanlaengeneral，

・Verificacidndeiabasededatosde10SderechosdepeticidnqueingresanporeISistema

deIndicadoresdelaAicaIdladeManizales－SIAMaiaSecretarraJur柑ca，

La Unidad de ControIInterno deia AIcaldla de Manizaies，mediantel0S SegUimientos

realizadossemestraimente，COnfrontalasaccionesdesarroiIadasparabrindarmejoratencidn

a nuestros usuarios，Para que Se Ofrezcainformacidn ciara，COmPleta yoportuna al0S

Ciudadanos，teniendoen cuentaiosobjetivosdecalidad enla atencidndelass01icitudes

radicadas，

2，2RESULTADoSDELSEGUIMIENTOYEVALUAC重oN

LaAIcaldladeManizalescuentaconeIsoftwareilamadoDIGIFILE，qUePermiteaIciudadano

tantointernocomoexternoingresarmediantecorreoelectrdnicoiosderechosdepeticidn，

las queJaS，los recIamos，Ia so‖citud delos trfmites′Ias solicitudes deinformaciOn，las

COnSuitasyotrasmanifestaciones，delamismafdrmapermiteintegrarIasdiferentesbases

dedatoscreadosporiaadministracidncomo：

○Las peticやnes，Quejasy Reclamos（pQR）：Se registran de formainmediata en

Ventan川aUnica（PresenciaioTelefdnico）。

SLaVentarlⅢaJnica（V“U）：Estaherri面entanospermiterealizarlostramitesyservicios

en血eaenlasdiferentesdependencIaS delaAlcaIdla，COne怖ndequeeI ciudadano

PreSenteSuSOiicitudfaciimente deunamaneradirecta，

“Gesti6n Eiectrdnica Documentai（GED）：Registro de comunicaciones oficiaies o

COrreSPOndencjaquevadirectamentedireccionadaaunaSecretarTaoDependenciadeIa

Adm面StraCidn Municipa上　Esta herramienta nos permiteIa proteccl0∩，reCuPeraC10n，

aLmacenamientoycontroIdedocumentosy／Oregistrosestabiecidoscomocomunicaciones

de forma automatizada，

“sistemadeAtencidnalaComunidadEducativaolaciudadaniaengeneral－SAC：

EsunsistemadelM面SteriodeEducacibnNacionalqueIaSecretarradeEducacidntiene

impIementadoconeimdequelacomunidadrealicesoiicitudesdetramites．

“HSeNiciodeAtenci6nalaComunidad－SAC：Encargadadeatenderalacomunidad

uSUariade10SSerViciosdesalud ysirvedeinter10CuCidnentreIa SecretarladeSaludy

Ios∴aCtOreS deISistema de Seguridad SociaI，Orientada∴al mejoramiento continuo del

SerViciopJ帥codesalud，atra＼′eSdelaatencidnpersonaIizadadeIusuario′PrOmOViendo
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laparticipacidnycontroIsociai，ylagestidnparalaresoIucidndeIasqueJaS′Peticionesy

recIamosdemaneraoportunayefidente．

“sistemadeIndicadoresdelaAIcaldiadeManizales－SIAM：Implementadoparaia

SecretarTaJurTdica cuy00bjetivo es de：、、Recibir，anaIizary direccionarias peticIOneS〝

COnformadas porIos siguientes documentos：ConsuItas，SOiicitudes de documentos y

s01icitudesdeinformacidn．

De acuerdo conia base de datos generadas porlosITderes deIProceso SERVICIO AL

CLIENTEdeIaAIcaIdradeManizales，SePudoevidenciarqueseencuentranregistradasen

losdiferentessistemas untotaide29，208Peticiones，Quejas，ReciamosySolicitudesy

documentacidnengeneralduranteelprImerSemeStrede2019“

TabIa Nol SistemasdeServicioaiCliente

「SIS†EMAS∴DE∴韓RVIC書o：AL：CJI剛TE： 彦��ﾂ�

Ventan川aUnica－PQR●S ���3��r�

SistemadeGestidnEiectrdnicaDocumentai－GED ����3�3��

Sistema　de　Atencidn　ala　comunidad　educativa　oIa �8�C田��

CiudadanTaengenerai－SAC 

0抽nadeRegimenSubsidiadoSaiud－SAC． �3B�

SistemadeIndicadoresdelaAIcaldTadeManizaies－SIAM aIaSecretarraJurldjca． �8�3SS��

／／／＼／人、＼ ∴†o†AL「：∴　∴ 侏�#��3#�����

DeacuerdoconIainformacidncontenidaenIosdiferentessistemasdeatencidnalciudadano

SePudoestablecerquedentrodelperiodoobjetodeseguimiento（ldeeneroai30dejunio

de2019）llaAIcaidIadeManizaies presentdelsiguientecomportamientoencuantoaias

SOIicitudesingresadaspordependencIaS（VertabiaNo2yGraficoNol）

TablaNo2Datos 薄誣&W6�F�7��$FW�V襷V�6��2�

：∴DEP∴ENDENCIA∴∴一 　　　　　　∴一∴：∴ ����h��8�Ф8�X���������X�Уﾈ�DT5E&��4��R�悠PQR’S言 備E$�2�������4�5DTﾔ�2�
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sECR輔議AG＼EN轍AL誉 鉄b�0 ���

32 ���0 川NIDAD、／DE／／PRENSAYDIVl捉GACI0時篤膏 

UN重bAb’〉＼DE（彊S†tcN‘彊L組ESco叛 ���3c澱�64 ���

AL糾し削氏駐区帥A抽舷AL路
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SECR打ARIAや言草DEpORTE／ 鼎�r�3 ����R�

S璃RETARiA高言沌oB彊RNo �(�CCS��323 ���

＼SECRETARI的URIDIcA言主 鼎#2�0 �4��ﾘ�ﾃ3SS��

SECR剛ARIA／＼p帥AcIENDA／／ �8�C��b�102 ���

SECRETARIA＼bESALU／D、／ ���33S��81 �4�8�ﾃ3B�

SEcRETARIA／DE／TRANSIToY TRAN＼spoRTE ���C�唐�94 ���

SE押EfARIAD［氾ESARROLLOSOCIAr／ 都S��1 ���

∪華中蕪短評転読 鉄r�0 ���

S論詰高誼D謙譲RtS後鱒 とQUIDADD聖E型RQ∴／ 塔R�0 ���

S龍でARfAD華垂嘩IO…、畿燕 ADMINISTRA丁重VoS主、 塔C��10 ���

SECRとTARIA／DEEDUCACIoN＼浩終 塔���9 �4�8�ﾃ3田��

SECRETARfA／DEMEDIO＼AMBIE離艦∵ 　　　　　　　「 ���ﾃ�唐�129 ���

SECRETARIA＼TICYcOMpETITIVI験AD詰 鉄r�0 ���

／ヾ／ SECRET－RlAoBRASBUBLICASきき∵ 　　　　　　　　　　S ���Ccビ�111 ���

DESpACHOD即ALCALDと主 田Cb�0 ���

∪嘩彊類丁醜暁R薄※、慈 鉄��0 ���

uNIDADDECbNTR0両重SCIPLI譲絨譜 INTERNO；　　　諒／ ���883 ���

SECkHARiAb前項mCie証　篤 �(�C��R�7 ���

TOTAL ���ｴX��8�����「1．81．7： 度�CSS2�

瓜膿AL凱虫鯵E間島曲芸AL膳
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GraficoNol

PETIClONESINGRESADASPORDEPENDENCIA

3，906

2，459
1，696 1，3591，198

：；完9　　　8408091′198

1，687
的883

連盟霞二三

2，105

室、」．

離欝鸞灘鸞鸞欝圏

闇GESTIONELECTRONICADOCUMENTAL－GED　絹pQRS　轢OTROSSISTEMAS

Conformealan訓sispIanteadosepudoevidenciarqueporeISistemadeGestidnEIectrdniCa

DocumentaI－GEDIas DependenciasmおreIevantesencuantoalingreSOdesoIicitudes

fueronIaSecretarIa deHacienda dondeseencuentraninvoIucradasvariasUnidadescomo

SOn‥Tesorerra′Rentas′BienesyPensionesconuntotaIde3°906，SeguidaporlaSecretarIa

deGobiernocon untotalde2，459．

ParaeISistemadeVentan用aJnicaPQR′S，Iao師nadeControIDisc印narioInternoesla

dependenciaconmayorndmerodesoIicitudesingresadasconuntotaIde883，Seguidapor

IaSecretarねdeGobiernocon untotalde323。

EISistemadeAtencidnaIaComunidadEducativa－SAC′arrOJaunreSuItadogeneraIde

SOiicitudes de3°969toda vez que recepciona todo10reIacionado conIa comunidad

educativadeIa ciudaddeManizales，

En reiacidn aiSistema deIndicadoresdelaAicaidTadeManizaIes－SIAMaIa SecretarTa

JurTdica se tienen presentes todos10S documentos que eiciudadano aporta paralos

expedientesquereposanenestaDependenciacomoiasconsuitasde而ormaciOn，arrOjando

untotaidesoIicitudesde3，550。

EisoftwareIlamadoDIGIFILEylosdemassistemasqueact竜neniasdiferentesunidades

deia AicaIdla de Manizales dentro de sus funciones，Se enCuentraia de cias甫carlas

SO（icitudesen diferentes modalidadestaIescomo：Derechos de peticidn，IasqueJaS，Los

reclamos，Peticiones，OtrO tipo de PQR’S，COnSuItas，denuncias，las solicitudes de

而0rmaCiOn′COnSultadeinformacIOn′manifestacionesopeticidndetramite，feIicitaclOn，
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OTROTIPO �1，060 

CIRCUUIRES �62 
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‥無〉　　　　　　　　　チ 　　　　　　　　　∴「∴ 凵��19，838∴　∴ 

・　　●　　　●＼・　9　　▲　● 凵i：急i 
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DERECHOSDEPETICIONDEINFORMACION �300 
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∴∴　　∴∴∴∴∴ � 
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diferentessistemasdela AIcaldra de Manizaies，Observd una disminucidn de128％en ei
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∴　∴∴∴∴∴　　一∴　∴∴ ��h���S3S��b�����#��C#���
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DeacuerdoconlainformacidndescritaeniaTabIaNo5yiosGr揃cos7y8，SeeVidencidIo

SiguIente：

●　Sistema de Gestidn Eiectrdnica Documental－GED，Se eVidenciaron5，258soIicitudes

resueItasdemaneraoportunay608extemporaneamente．

・Sistema de Peticiones，Quejas，Reclamos－PQR’S465soIicitudes fueron resueItas con

OPOrtunidady61demaneraextemporaneamente．

・Otrossistemas（SAC－SIAM）arrqjaroncomoresuItasdemanera opohuna2・205y6lcon

extemporaneidad，

pETICIONESVERIFICADASEN LOS DIFERENTES

SISTEMAS－MUESTRA30％

閥藤　樹鯛開聞醗練崇

2203∴∴∴釦

疎岡／雅樹（青く竹岡〟嬉

GED pQ聡　　　　　　　　OTROSSISTEMAS

OpORTUNO　細とXTEMPORANEO

GrificoNo8

・EISistemadeGestidn日ectrdnicaDocumentai－GED：SeobservoquedeuntotaIde5，866

SOIicitudesrevisadas，608soiicitudesnoselesdiorespuestademaneraoportuna，ioque

representaeil0％，

・SistemadePeticiones，QuejasyReciamos－PQR’S：Seobservdquedeuntotaide564

SOlicitudesrevisadas，99requerimientosseIesdiorespuestademaneraextemporanea

10querePreSentaei18％．

・OtrosSistemas（SAC－SIAM）：Se observdquedeuntotalde2，266solicitudesrevisadas，

61fueronresultasdemaneraextemporanea，ioquerepresentael3％．

AL亀虫L鰭．血臓β帥出納腔瓜L略

露憮時津‖別当韓同軸繭地出敬譲高藻龍踊

丁副長†㈱∩粛練馬青鴛骨髄衰東t　印篤観照

秘鴫叫鵬紬醤醐01

緋鎖魅親　劃談諦縁日鴨鍋蛾熊〕熊笹鞘掘

総帥謝軸舶極細I細再議　蟻的舶億畦南面灘

碑曹騨臼紳輔I弼鮮好球

弼轟騒

軸抽捕醐葺髄脳鰯



親紫髄由／黒星蕪

軸珊恕軸輔
弼造言碧海壇如商運d遭

INFORME DE

uH馳数jI：娼

蹟湘t間1

1両闇開腹

l　＿　．　　　／言　くく　つ　　　　　∴i“　　　　一

語　一㌧㌍当シ」∵今日。汗∴士
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轡

2，4　0BSERVACIONESDELSEGUIMIENTO

“EiSistemadeAtencidnalacomunidadeducativa－SAC′fuecambiadoporelsistemade

GestidnElectrdnicaDocumentai－GED，desdeeImesdemayode2019．Estodebidoa

quesetratdderealizarIaimplementacidndeiSACN°2，Iocualnoselogrddebidoaque

eIMinisteriodeEducacidnreaiizdvariasexlgenCiasqueresultabanmuycostosasparaia

Secretar（adeEducaciOn，POrtaIrazon，SetOmdiadecisidndefuncionarconeiGED，ei

CUai operaentodalaadministracidnmuniCiPa上

。TeniendoencuentaIosdatosingreSadosyverificadosporiodiferentessistemasdela

AIcaIdradeManizales，iaUnidadde葺ont幽霊ntern㊦e鵬OntrdquealgunassoIicitudesno

COrreSPOndenalatipologia POrはcua圧ueroncaracterizadosenelSistema deGestidn

Documental－GED′deiguaIforma，Se eVidenciaron demoras en cuanto ai血jo de

血formacidnentrelasdependencias，ioquedific亜adarrespuestademaneraoportuna．

0　De acuerdo a100bservado，Se eVidencia que persistenlas deb硝dades en cuanto ai

CumPlimientodelosterminosdeieyyloslineamientosestablecidosparadarrespuesta

OPOrtunaaiaciudadanねporpartedelasdmerentesdependenciasdeIaadministracidn

municipa上Lo anteriormente evidenciado puede ocasionar sanciones por parte delos

entesdecontrol，generarrePrOCeSOenlasdiferentesdependenciasyelaumentodeotros

mecanismos porparte dela ciudadanta para hacervaIersu derecho aIainformacidn

COmOSOnelDerechodePeticidnylaTuteia，

。Para ei primer semestre de2019，Se Observa quelos funcionarios a血presentan

deficiencias en elmanejo delos sistemas，tOda vez，que alrealizarla revisidn dela

informacidn suministrada se presenta d甫cultad almomento de clasi征arIa，Io cuaino

generacredib帖dadconioreportado，

La Unidad de ControIInternoviene realizando seguImiento aia pol柾a de servicio

atencidn alciudadano alasdiferentesSecretarIasy／O Unidades，eStOen eImarcod

PrOCeSO de auditorra，Para elprimersemestre de2019，Se Observaron deb帖dades

而eriordeiasdependenciasparaiocuaisesoIicitaronaccionesparameJOrarlostiempos

derespuesta，COnelfindedarcumpiimientoaIoestabiecidoporlaleyyiaAdministracidn

MunicipaL
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RECoMENDACIoNES

●　LaUnidaddeControIInternorecomiendacrearmecanismosdecontrolyseguImientoa

－assolicitudesqueingresan poriosdiferentessistemascon elfln de que se pueda

iden師car elresponsabie de dar respuesta，darIas alertas tempranas y mejorarIa

trazab帖daddeIainformacIOn，mqOrandoas＝a血eraccidndeiasareasenprocurade

unarespuestaefectivayenterminos，

・Esimportante realizar un an釦sis deIas causas que ocasionanias respuestas

extemporaneascone庸ndedaruntratamientoefectivoaiosrequerimientospresentados

POrIaciudadanTayasigeneraraCCionesefectivasparasutratamientoyrespuesta・

●　Continuarconeifortaiecimientodeiascompetenciasdelosfuncionariosresponsabiesde

emitirIasrespuestaa10SCiudadanosenIosdiferentessistemasimpIementadosporia

AIcaldTa de Manizaies：EiSistema deGesti6n EIectrdnica Documental－GED，Ventan川a

Unica－PQR′SylosotrossistemasSAC、、RegimenSubsidiado′′ySIAMconeimde

mejorarIaoportunidadeneItratamientodeIosrequerimientosdesdesuingresohasta

eIcierredelos mismos，

・EsimportantereaIizarcapacitacionesa恒teriordelasdiferentesSecretarTasy／OareaS

COn eifin de mejorar eImanejo deIos sistemas de而ormacidn ylos procesos de

iden師cacidn，direccionamientoyrespuesta dela而ormacidnsoiicitada．

Eiabord：MarlaEugemaCebaiIosSaIinas
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