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“protocoiosdeservicioaiciiente，de師dosporlaAIcaldTade 

Manizaies． 

JefedeIaUnidad deControiInter110 櫨T��4�$ﾆ�5$�ﾔ�$U･d�ﾄT�4���

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

2，RE �5TﾅD�F�2�DELS 乃uT挽�IENTO 

2．1，MUESTRA

・Pagina WEB deIa AIcaidねde Manizaies donde tienen accesoios ciudadanos para

PreSentar SuS reSPeCtivas soIicitudesIqueJaSlreCiamosICOnSultasImanifestaciones′

SOiicitudesdeinfbrmacidnyotrotipodeformavirtuaI．

●　Basededatossum面StradaporlaO師nadeCorrespondenciadeIaAicaldTadeManizaIes

delassolicitudesqueingresanporeiSistemadeGestidnElectrdnicaDocumentaI－GED・

●　Ver匝acidnaiabasesdedatosregistradasenelsoftwareIIamadoSYQUALlOdonde

soningresadastantoIasPeticiones，Queias，RecIamos、、PQR’S’’Comoiacorrespondencia

delSistemadeGestidnElectrdnicaDocumental－GEDdelaAIcaidTadeManizales。

●　Ve南cacidndeiabasededatosdeIosderechosdepeticidnqueIngreSanPOreiSistema

deIndicadoresdelaAicaIdladeManizaIes－SIAMalaSecretarlaJurTdica。

●　Verificacidn de bases de datos que se encuentran enios sistemas deVENTANILLA

UNICA．

La Unidad de ControIInterno deIa AicaIdTa de ManizaIes medianteIos seguImientos

荻reaiizadossemestraimenteconfrontaiasaccionesdesarroiiadasparabrindarmejoratenci
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anuestrosusuarios′queSeOfrezcainfbrmacidnciara，COmPIetayoportunaaIosciudadanos，

teniendoencuentalosobjetivosdecaIidadeniaatencidndelassolicitudesradicadas，

2，2RESULTADOSDELSEGUIMIENTOYEVALUACION

La AIcaldねde Manizales cuenta con el softwareilamado SYQUALlO，que Permite ai

CiudadanotantointernocomoexternolngreSarmediantecorreoeIectrdnico10Sderechosde

Peticidn，iasqueJaS，losreciamos，lasolicituddel0Stramites，lassolicitudesdeinformaciOn，

lasconsuitasyotras manifestaciones，deIa misma fbrma permiteintegrarlasdiferentes

basesdedatoscreadosporlaadministracidncomo：

OLasPeticipnes′Queja宇yReclamos（pQR’S）：Seregistrandeformainmediataen

Ventan川aUnica（PresenclaloTelefbnico）。

“LaVentani‖atJnica（V〃U）：EstaherrF申entanospermiterealizarl0Stramitesyservicios

enlrneaenlasdiferentesdependencIaS delaAicaldla，COnelfindequeeI ciudadano

PreSenteSuSOlicitudfacilmente deunamaneradirecta．

。Gestien Electr6nica Documental（GED）：Registro de comunicaciones o砧aies o

COrreSPOndenciaquevadirectamentedireccionadaaunaSecretarTaoDependenciadela

Administracidn Municipai，Esta herramienta nos permiteia proteccIOn，reCuPeraCiOn，

almacenamientoycontroldedocumentosy／Oregistrosestablecidoscomocomunicaciones

deforma automatizada．

置SistemadeIndicadoresdeiaAIcaldiadeManizales－SIAM：Implementadoparaia

SecretarIaJur佃ca cuyo objetivo es de：’、Recibir，analizary direccionarias peticiones’’

COnfbrmadas por tos sigulenteS documentos：Cons亜as，SOlicitudes de documentos y

solicitudesdeinfdrmacidn。

De acuerdo conia base de datos generadas porioslIderes delProceso SERVICIO AL

CLIENTEdeiaAIcaidladeManizaIes，SePudoevidenciarqueseencuentranregistradasen

iosdiferentessistemas un totalde29。112Peticiones，Quejas，ReciamosySolicitudesy

documentacidnengeneraiduranteelsegundosemestrede2019°

TablaNol SistemasdeServicioalCIiente

詰TomLii∴ 雲真STEMASDEi∴SERVIiCIoii ��ﾄ2�しIENTE∴ 

VentanilIa 儷nica－PQRS 剴ssB�

SistemadeGestidnEiectrdnicaDocumentaI－GED 劔�#��3s���

0ncinadeControIDiscipIinarioInterno 劔涛sr�

SistemadeIndicadoresdeIaAicaIdladeManizales－SIAMa 劔冰��#cS��

IaSecret 兮rkIJur妃ica。 

i享9，誼2∴ 
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DeacuerdoconiainformacidncontenidaenlosdiferentessistemasdeatencidnaIciudadano

sepudoestabiecerquedentrodelperiodoobjetodeseguimiento（ldejulioa131de

diciembrede2019），IaAIcaIdTadeManizaies presentdelsiguientecomportamientoen

cuantoaIass01icitudesingresadaspordependenclaS（VertabIaN02yGraficoNol）

Tab 劔剴�$F�F�4匁w&W6�F�7��$FR�劔endencias 
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轟 � 劔 ��剴��33���127 ��� 
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Gra価coNol

PETICIONESINGRESADASPORDEPENDENCIA

Q 店�CcS��

4，062 

2，451 �8�3�#��
）／　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　／ I き 　　i �(�3��2�

i 涛sr�

1・315　　　親 ���ﾃ3����ﾃ�Scc嶋��������2�1，1391′307　　、 　　　542 

竺∴5．芸∴∴∴∴∴誓言 ����b�∴∴∴∴÷∴：∴∴∴∴人∴÷∴∴i 

圏圏圏圏圏 　　　∴†∴÷ 剏洛莱� 　子 　実 　； 　泉 
。蒸1： 「∴ � 

図6ESTIoNELECTRONICADoCUMEN軍AL 轡pQFtS　　　　醗oTRoSSISTEMAS

Conformeaian訓sispIanteadosepudoevidenciarqueporelSistemadeGestidnElectrdnica

Documental－GEDlasdependencias m誌relevantesen cuanto alingreso de solicitudes

fueronla Secretarrade Hacienda dondeseencuentraninvolucradasvarias Unidadescomo

SOn：TesorerIa，Rentas，BienesyPensionesconuntotalde4，062，SeguidaporiaSecretarIa

de Educacidncon untotaide3，821。

ParaeISistemadeVentan川aJnicaPQR′S，IaSecretarIadeGobiernoesladependenciacon

mayorndmerodesolicitudesingreSadasconuntotaide244，SeguidaporlaSecretarrade

MedioAmbientecon untotalde200．

En relacidnalSistemadeIndicadoresdelaAicaldla de ManizaIes－SIAM，la SecretarIa

Jur姐ca tjenepresentetodoslosdocumentosqueelciudadanoaportapara10SeXPedientes

quereposanenestadependencia，deacuerdoconloanteriorseobservoqueingresaron

5．650soiicitudes．

AsImismo，laUnidaddeControIDiscIPIinarioInternoreportoelingresode977solicitudes

queingreSarOnduranteeIsegundosemestredei2019・

EIso仕wareIlamadoSYQUALlOyiosdemおsistemasqueactdanenlasdiferentesunidades

dela AIcaldia de Manizaies dentro de sus funciones，Se enCuentrala de cIas甫car

ALCALDfADEMANIZALES 園
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solicitudes en diferentes mod訓dadestaies como：Derechos de peticidn，las quqas，los

reciamos，Peticiones，OtrO tipo de PQR′S，COnSuitas，denuncias，ias soiicitudes de

informaciOn，COnSuitadeinfbrmac10∩，manifestacionesopeticidndetramite′fdicitacidn，

circuIares，Peticidndeinformac10nlinvitaciones′tutelas′aCCionespopuiares′Citacionesy
●　′

Otrotipointegradosendiferentesbasesdedatoscreadosporlaadministrac10n；teniendo

encuenta10SSiguientes：

TabiaN03CIas師caci6ndeiasSolicitudes
∴∴∴∴∴∴ 册r�

DERECHOSDEPETICION �15．935 

′　　　　　′ MANIFESTACIONOPE－lCIONDETRAMr－E �3，874 

CITACIONES �47 

OTROTIPO �988 

CIRCUUIRES �49 
′ SOLICITUDDEINFORMACION �125 

INVmCIONES �129 

ACCIONPOPULAR �5 

TUTELAS �559 

一∴∴∴∴∴∴　　　．∴ ������������������h���ー＝翳艶繍調頚 

有

蓋
」

、！

（

ヽ

瀧 ��B� 丼ﾒ���� �� ��∴∴∴ �� ��������h��� 

QUEJAS 劔劔劔427 

OTROTIPO 劔劔劔157 

PEITCIONES 劔劔劔190 

∴∴∴∴∴∴：∴：　∴∴ � �� ��∴ �� ������x������������������� 

▲ ��X�����?����ﾉ^iUx,ﾒ�∴∵∴ �� 

潮騒黎出校ニー �� � � 冏ﾂ� 俘)+"� �� ��

．A∴∵ � 劔 �� 末迄岐�

DERECHOSDEPETICION 劔劔劔�43 

RESPUESIAS 劔劔劔�738 

OTRO‾HPO 劔劔劔�181 

PRUEBAS 劔劔劔�15 

′ 
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∴∴一一　∴∴ �� �� �� ��x�ﾈ��鰌��ﾂ�ﾜ雍ﾒ� �� ���� ��∴∴ �� ������h�������x�������

∴∴　∴　「∴ � �� 劔 ��2�▲ ���� 劔 �� 

畿騒‾‾＿‾‾ ��撥 l■1－船 佶ﾉ-B� ����灘 �� 冏ﾆ迄ﾄ��顧 剴ｬ ��′ �� �� �� �� ��iノノ・＝≡発話i結　iii網 �� 

D．P〟DEINFORMACION 劔劔劔劔劔1 

OTROSDOCUMENTOS 劔劔劔劔劔5646 

RECURSOS 劔劔劔劔劔3 

∴∴∴∴／∴ � ����剪� �� �� �� �� � �� ����活きiO葦 

Gr帥coN02

GESTION ELECTRONICADOCUMENTAL－GED

PRI鵬ERSEMESTRE2019

3，874 

護憲　　47／988 ��：4 祷�����#X�����#�������X������SS��‾ン＝‾蜂‾輩轟諒∴∴∴∴∴言÷灘綴灘曝iii � �� 

細DERECHOSDE PETICl0N

薫CITACiONES

gCIRCUUIRES

01NViTAC10NES

磯TUTELAS

MANiFESTAClGNOPETiClGNDETRAMけE

磯0TROTIPO

SOLICITUDDEINFORMAClGN

錯ACCIONES POPULARES

ParaeisistemadeGestidnElectr6両CaDocumental－GEDlosderechosdepeticidn，arrqIan

unresultadode15，935seguidasporlasmanifestacionesopeticionesdetramiteconun

totai de3874，teniendo en cuenta que este sistema radica y direcciona haciaias

Con拷dependencias adscritas ala AIcaidla de Manizales exceptuandoia Unidad de

DisciplinarioInternoySecretarlaJurIdica．（VerGraficoN。2）

ALCALDiADEMANIZALES

Calle19N021－44PropiedadHorizontalCAM

TeはfOno887怠700eXt．71500－Cddigoposta1170001－AtencienalClienteO18000968988

www．manizales．gov．co

諜
薫
議
薫
蒸
畿
整
禁
護
憲
楽
畿
黍
㍉
議
議
箪
隷
笠
篭

卜
e
u
雷



ALCAL劇A轍瑳
轍鮒畦離し墜S

UNIDAD DE

CONTROL剛TERNO

INFORMEDEATENCIoNPRESTADApoRLAENTIDADATRAVESDEULS
OFICINASDEATENCIONALUSUARIo

IISEMESTRE2019

Gra簡coNoB

PHICIONES，QU馴ASYRECLAMoS－PQR’S

pRIMERSEMESTRE2019

427

繕
190

QUEJAS oTROTIpO PETICIONES

ParaelcasodeiSistemadePeticiones，Quejas，RecIamos－PQR’SdondeeIciudadanotiene

laopomnidaddepresentardirectamentelapeticidnporlapaglnaWEBdeIaAicaidねde

Manizales，SeObservaqueiasquejasconuntotaide427sonlasmasrelevantes・（Vergr飾co

No3）．
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AlassoIicitudesingresadasporeiSistemadeIndicadoresdeIaAIcaIdねdeManizaIes－SIAM、、Otr為
deIa SecretarraJurIdica，Ios de mayor reievancia sonios caracterizados como

Documentos〝conuntotaide5，646，（VergraficoNo4）
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AL鵜舟L戦塵嚇漫

醜離脱激し豊富

UNIDAD DE

CONTROLINTERNO

INFORMEDEATENCION pRESTADAPORLAENTIDADATRAVESDE LAS

OFICINASDEATENCIONALUSUARIO

II SEMESTRE2019

Gra簡coN05

pOLITlCADOCUMENTALUNIDAD DECONTROL

DISCIPLiNARI01NTERNO

43　　　　　　謹　　181　　15

盤鎧閣　　　　議　髭　　　　　詰責害毒莞離曲鴫

DERECHOSD［　　　　　R

p［TICiON

pRU［BAS

Paraia Unidad de Controi DisciplinarioInterno，las de mayor reievancia sonIas

CaraCterizadas como、、Respuestas’’con un totaide738，aSImismo se observa queias

SOlicitudescataiogadascom0、、0troHpo’1arrqjanuntotalde181，（Vergr飾coN05）

La Unidad de ControIInterno teniendo en cuentalainfbrmacidn suministrada porlos

diferentessistemasdeiaAicaIdねdeManizaies，Observdunadisminucidndel0，33％eneI

COnSOlidadodelaiio2019，SiendolasPeticiones′QuejasyReclamos－PQR’SeIsistemaque

PreSentd una disminucidn sign洞cativa con respecto alprimer semestre deia的2019，

POrCentaje representadoen eI135％；loanterior，debidoquesetenlan en cuentalas

SOiicitudesreaiizadasaiaUnidaddeControIDiscipiinarioInternoyparaelpresenteinfbrme

SedetermindquenopertenecenalamodaIidaddePQR’S．

AsT mismo，Para eisistema de Gestidn Electrdnica Documental－GED se evidencid un

incrementodeI9％yenOtrosSistemasdisminuyeroniassolicitudesenun14％，deacuerdo

aiseguimientoreaiizadoduranteeiprocesodeauditorTasestablecidoeneiPlanAnuaide

AuditorIasvlgenda2019．

TablaN04Comparat 劔劔剳f�6VﾖW7G&�ﾂ�
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11品111－＿SEMESTRE＿201 劔∴iiSEMESTiRE20 

GESTIONEJECTRONICADOCUMENTAL－GED 劔劔劔19．838 劔21，711 

PHICIoNES，QUE］ASYRECLAMOS－PQR“S 劔劔劔1．817 劔774 

OTRoSSISTEMAS 劔劔劔7．553 劔6，627 

ToTA �� �� �� �� ����詰291，120811 �� ��iiiii華： 迄��揮亦� 
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ALCAL劇A繊藻
船細放し藍S

UNIDAD DE

CONTROLINTERNO

INFORMEDEATENCIoNpRESTADAPoRLAENTIDADATRAVESDELAS

OFICINASDEATENCIoNALUSUARIO

IISEMESTRE2019

2，B SEGUIMIENTOTIEMPoDERESPUESTA

DesdeiaUnidaddeControiInternodeIaAIcaIdTadeManizaiesserealizdlatrazab掴dadaI

tiempoderespuestaporpartedelosresponsablesdecadadependencia′teniendocomo

comoreferentedarrespuestadentrodelosterminosestablecidosporlaIeyylaentidad・

ParaeIiosetomdunamuestraaIeatoriadeI30％deIatotaIidaddeiassolicitudesingresadas

29，112por一〇sdiferentessistemasdeatencidnaIciudadanoatravesdelaherramientade
l肋Ia舶0AJtafvhbShZPhpa〟aS飾marhpnzpoId6ndtunapobhdeh’LArrqjandolos

SiguientesresuItados：

TablaN05Ftesultadode 劔劔劔劔aMuestra 
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NSpoRT岩出＿ 剪�
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SEc CoM � 劔 �5 �17 �0 劔0 ���0 剴#"�一丁 P 薄5侏��UG%DﾔD�H���

SEc 凵FOBRASpUBLICA 劔iS ��47 �345 �8 劔10 ���0 剴C���

（P i⊃」 

ALCALDfADEMANiZALES

CalIe19No21－44propiedadHorizontalCAM

Telefono8879700ext．71500－Cddigoposta1170001－AtencidnalCIienteO18000968988

www．manizaIes．gov．co



瓜L鰯蝕腸輸織姫
肌細部視度罵

UNIDAD DE

CONTROLINTERNO

INFoRMEDEATENCION PRESTADAPORLAENTIDADATRAVESDELAS

oFICINASDEATENCIONALUSUARIO

IISEMESTRE2019

詰pESpiACH 凾� �� ��‡ �� ��ｸx����ﾈ�x耳耳爾� �� 釘�161 ���0 ���0 ��cR�

言5割義1割松N 劔yR�彊 劔4��� �� 田"�580 ���1 ���0 田C2�

uNIp蕪雷 凵� �<�� ��． ��ﾂ� ������b�彊i �� �"�12 ���0 ���0 ��B�

INTERNP 劔劔� 

iiUN抽Å峡i ：DISdI眺雷 輝NTERNoi 僖Eii 冓縄o 劍箸�髭&�������� ���0 ���0 ���290 �#���

浩608諒 ��ス､3S3���黒60＝－‾‾∴ 亳ﾃ��(ｶﾂ�165日 ���C田���8，738 

Duranteelprocesodeseguimiento reaiizado para eisegundosemestrede2019yunavez

escogidaiamuestrade130％del0registradoeniaGESTION ELECTRONICADOCUMENTAL－

GED′PQR’SYOTROSSISTEMAS′SeeValu柄revisdeI囲CeSOdecarguedelainformac卑ia

OPOrtunidaddelasrespuestasbrindadasalosciudadanos，ほtrazabiiidadyIosprocedimlentOS

dise龍dos para el tipo misionai，PrOCeSO SerVicio ai ciiente，Veri正andoios parametros

estabiecidosparasudesarroiloeimplementaraccionesqueco剛evenaimejoramientocontinuo

dedichosprocedimientos，eVidenci鉦dosequea血persisteincumplimientoeniostiemposde

respuestaestabiecidosporialeyylaadministracidn。

GraficoNeG

SOLICITUDESVERIFICADASEN LoSD嘉FERENTES

SISTEMAS

UNIDADCONTROLINTERNO　義

UNIDADCONTROLINTtRNODISCIPLiNARIOi‾　　　iLLii

SEC．PmNEACiON　醗

DESPACHODELALCALDと∴蟻酸緩嫁
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SEC．TICYCOMpETITIViDAD　影

SEC．M［DIOAMBiENTE

SEC．EDUCACiON

SEC．SERVIC105ADMINiSTRATiVOS　離籍饗醗灘鰹整

SEC．MUJ［RtSYEQUIDADDEGENERo　鑑

UNIDADDESARROLLoRURAL　拷

SEC．D［SARROLLOSoCIAL　競闘鐙饗轡績犠

S［C．TRANSiTOYTRANSpoRTE

SEC．SALUD　綴

SEC．HAC肥NDA

SEC．JURIDICA

S［C．GoDIERNO

S［C．DEpORT［S　幾擬態

UMDADD［pRENSAYDIVULGACIeN

UNIDADDEGESTlOND軋Ri［SGO

SiC．G［NERAL i

綾GESTl°NELECrRONICADOCUMENTAL・G［D　　繊pQRS　　営0TROSSIST［MAS
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ALCALDiAD寮
幽A細叡LES

UNIDADDE

CONTROLINTERNO

INFoRMEDEATENCIONPRESTADApoRLA剛TIDADATRAVESDELAS

oFICINASDEATENCIONALUSUARIo

IISEMESTRE2019

DeacuerdoconIa而ormacidndescritaeniaTabiaNo5ylosGr節cos6y7′SeeVidencidIo

Siguiente：

．sistemadeGesti6n EIectrdnica Documental－GED，SeeVidenciaron5，853soIicitudes

resueltasdemaneraopohunay608extemporaneamente〃

●　SistemadePeticiones，Quejas，Reclamos－PQR’S192soiicitudesfueronresueitascon

opohunidady60demaneraextemporaneamente・

●　Otros sistemas arrqJarOn COmO reSuitas de manera opohunal・960y65con

extemporaneidad．

GraficoNo7

●　EISistemadeGestidnEIectrdnicaDocumentai－GED：Seobservoquedeuntotalde6．46l

soIicitudesrevisadas，608solicitudesnoseiesdiorespuestademaneraoportunaIl0que

representaei9，4％．

●　SistemadePeticiones，QuejasyReclamos－PQR’S：SeobservdquedeuntotaIde252

soIicitudesrevisadas，requerimientosseIesdiorespuestademaneraextemporaneaio

querepresentae124％．

●　OtrosSistemas：Se observoquedeuntotal de2・025soiicitudesrevisadasI65

resultasdemaneraextemporanea，ioquerepresentaeI3，2％“
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脅し第只L劇見難袈

醜舗鞘赦し蔓S

UNIDAD DE

CONTROLINTERNO

INFORMEDEATENCION PRESTADAPoRLAENTIDADATRAVESDELAS

OFICINASDEATENCIONALUSUARIo

IISEMESTRE2019

2，4　0BSERVACIoNESDELSEGUIMIENTo

m

TeniendoencuentalosdatosingreSadosyveri紅adosporlodiferentessistemasde

ia AIcaldねde ManizaIes，ia Unidad de ControIInterno encontrd que algunas

SOlicitudes no corresponden aia tipologIa POria cualfueron caracterizados en ei

SistemadeGestidnDocumental－GED，deigualfbrma，SeeVidenciarondemorasen

CuantOal血jodeinformacidnentrelasdependencias，Ioquedificultadarrespuesta

demaneraoportuna．

La UnidaddeControIDisciPlinarioInternomaneJa una basededatospropia que

CuentaCOnaiarmasdecontroiquelespermiteveri紅ariostiemposderespuesta，los

direccionamientosquesereafizan鉦assolicitudes涌gresadasylosvencimientosde

terminosdesdequeingreSaiasolicitudhastaqueseemiteiarespuesta，yaSeaPOr

eiApiicativo para eiRegistroyControldeCorrespondencia despachada、、ARCO’’o

Correo Ce出師cado．

Deacuerdoaioobservadoseevidenciaquepersisteniasdeb掴dadesencuantoai

CumPlimiento delos terminos deiey yiosIineamientos establecidos para dar

respuestaoportunaalaciudadanねporpartedelasdiferentesdependenciasdela

administracidn municipal。Lo anteriorevidenciado puede ocasionarsanciones por

PartedeiosentesdecontroI，generarrePrOCeSOenlasdiferentesdependenciasyei

aumento de otros mecanismos por pa巾e deia ciudadanねpara hacer valer su

derechoalainformacidncomosonelDerechodePeticidnylaTutela．

Paraelsegundosemestrede2019，SeObservaqueiosfuncionariosaunpresentan

defidenciasenelmanejodelossistemas，tOdavez，quealrealizarlarevisidndeia

infbrmaci6n suministradasepresentadiicultadaimomentodeclasificarla，locual

nogeneracredib掴dadconioreportado．

LaUnidaddeControiInternovienerealizandoseguImientoaIapo価cadeservicioy

atencidnalciudadanoalasdiferentesSecretarIasy／OUnidades′eStOenelmarco

del proceso de auditorね。Para eI segundo semestre de2019，Se Observaron

deb掴dadesalinteriordelasdependenciasparaIocualsesoiicitaronaccionespara

meJOrarlostiemposderespuesta′COnelfindedarcumpiimientoa10eStableci

POrlaIeyyiaAdministracidnMunicipai。

ALCALDfADEMANIZALES

Caile19No21－44PropiedadHorizontaiCAM

Tetefono887貧ZQOext．71500－CedigopostaI170001－AtencienalCIienteO18000968988

www．manizales．gov．co

謀
議
嚢
攣
鷲
畿
誓
謀
議
薫
競
暗
黒
蒜
∵
葵
祭
諜
藍
空
襲
誓

m
H
e
u
雷



ALCAL劇A臓寮
的舗細致し臣S

UNIDADDE

CONTROLINTERNO

INFORMEDEAT剛CIONPRESTADAPoRLA馴TIDADATRJNESDELAS
′

oFICINASDEATENCIONALUSUARIo

IISEMESTRE2019

RECoMENDACIoNES

●　LaUnidaddeControIInternorecomiendacrearmecanismosdecontrolysegu一miento

aiassoIicitudesqueingresanpor一〇sdiferentessistemasconeImdequesepueda

ident匝areiresponsab－ededarrespuestaIdarlasaie鴫StemPranaSymeJOrarIa

traza師daddeiainformac10n；mqOrandoas口a血eraccidndelasareasenprocura

deunarespuestaefectivayenterminos・

●　Esimportante reaIizar un an訓sis deias causas que ocasionanias respuestas

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

presentadosporIaciudadanTayasigeneraraCCionesefectivasparasutratamientoy
respuesta。

●　ContinuarconeIft爪alecimientodelascompetenciasdeIosfuncionariosresponsabies

deemitirIasrespuestaa一〇sciudadanoseniosdiferentessistemasimpIementados

por－aA－ca－dladeManizaIes：EiSistemadeGestidnEiectrdnicaDocumentaI－GED′

VentaniiIat回Ca－PQR′Syiosotrossistemasconelfindemejorariaopomnidaden

eItratamientodeiosrequerimientosdesdesuingresohastaelcierredeiosmismos・

●　La Unidad de ControiInterno recomienda quese reaiice un an釦sis aios PQR’S

aliegadosalaentidad，COneiobjetodequeestocontribuyaala meJOradelos

diferentesprocesoseneImarcodeiMIPG、、DimensidnGestidnconVaIoresparael

ResuItado〝．

Elabord：MarTaEugeniaCebaIlosS．
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