UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1

PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023
Unidad de Control Interno

SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

2-2

ALCALDIA DE MANIZALES

Fecha del Informe: 20 de febrero de 2024 Fecha:

Hora:
Firma:

) de la
Alcaldia MEJORA cuando los funcionarios

trabajan en equipo con autocontrol, autogestion y

autorregulacion

0

ALCMDIA DE
MANIZALES

Control tnterno eres i, 5oy yo,
sSomos (i Alcaldia de Marnizales”

—

UNIDAD DE CONTROL INTERNO
O N

L’\;Céow\

Autocontrol: Es la capacidad que ostenta cada servidor publico para controlar su trabajo,
detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de los resultados

que se esperan en el ejercicio de su funcidn, de tal manera que la ejecucién de los procesos,
actividades y/o tareas bajo su responsabilidad, se desarrollen con fundamento en los principios

establecidos en la Constitucion Politica.

ALCALDIA DE MANIZALES
Calle 19 N° 21-44 Propiedad Horizontal CAM

Teléfono 892 80 00 — Cddigo postal 170001 — Atencién al Cliente 018000 9689888
www.manizales.gov.co

Pagina 1 de 48

t}@,él.,



SITVZINVIA 30 VITYDTY - TVIDIH0 08N

ALCALDIADE SHTVZINYIN 20 VIATYOTY - TVIDIH0 Osn
MANIZALES :

UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORfA INF-CI-003 2024-V1
» SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023
, Unidad de Control Interno
Grafica 1. DIMENSION DE EVALUACION CON RESULTADOS

La dimension tienen como propdsito permitirle a la enfidad conocer los avances en la consecucion de los resultados
I previstos en su proceso de planeacion insfitucional,
En términos generales, se busca que la Evaluacion de Resultados se pueda apreciar en dos momentos:

1. Seguimiento a la gestion 2. Evaluacion de los

institucional Resultados obtenidos.
Monitoreo periddico a todos los planes Las entidades del Orden

Nacional deben eveluar ef plan
estrafégico sectorial y fas metas
asociadas al plan nacional de
desarmollo vigenle

que se implementan en la entidad:

+  Elplan de accitn

+ El PAAC (Plan Anticorrupcidn y de
Atencion al Ciudadano)

s EIPAA, Plan Anual de Adguisiciones,
enfre olros.

Las entldades def Orden
Territorial deben evaluar ¢l plan
de accion y sf fienen melas
asociadas &l plan desarmollo
territorial vigente ylo plan nacional
de desarrollo vigente

“CONTROL INTERNO'SOMOS TODOS”
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El articulo 209 de la constitucidn Politica dice: “La funcion administrativa esta al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacicn y la desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben
coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Fstado. La
administracion publica, en todos sus drdenes, tendrd un contro/ interno que se ejercerd en los
términos que sefiale la ley'.

En el articulo 269 de la CP, se esta

entidades publicas, las autoridades
correspona’/entes estan ob//gaa'as a /

cual podrd establecer excepC/one“

] =de dichos servicios con empresas
privadas colombianas. .

cen normas para el ejercicio del

. La Ley 87 de 1993 Por n ec [ :
ly se dictan otras dlisposiciones,

control interno en las entidades y
establece:

[

ARTICULO 1°. Definicion del co
integrado por el esquema de orc;
normas, procedimientos y mecanism *
con eI fin de procurar que tod

e por control interno el sistema
planes, métodos, principios,
cion adoptados por una entidad,
nes y actuaciones, asi como la
‘tealiceh' de acuerdo con las normas
olitices. trazadas por la direccion y en

constntucnonales y legales vigente
atencion a las metas u objetivos p

El ejercicio de control interno debe consultar los principios de igualdad, moralidad, eficiencia,
economia, celeridad, imparcialidad, publicidad y valoracién de costos ambientales. En
consecuencia, deberd concebirse y organizarse de tal manera que su ejercicio sea intrinseco
al desarrollo de las funciones de todos los cargos existentes en la entidad, y en particular de
las asignadas a aquellos que tengan responsabilidad del mando.

PARAGRAFO. E| control interno se expresara a través de las politicas aprobadas por los
niveles de direccién y administracién de las respectivas entidades y se cumplira en toda la
escala de estructura administrativa, mediante la elaboracién y aplicacién de técnicas de
direccion, verificacion y evaluacion de regulaciones administrativas, de manuales de funciones
y procedimientos, de sistemas de informacion y de programas de seleccién, induccién y
capacitacion de personal.
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ARTICULO 2°. Objetivos del sistema de Control Interno. Atendiendo los principios
constitucionales que debe caracterizar la administracion publica, el disefio y el desarrollo del
Sistema de Control Interno se orientaran al logro de los siguientes objetivos fundamentales:

a. Proteger los recursos de la organizacion, buscando su adecuada administracidn ante
posibles riesgos que lo afecten;

b. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones promoviendo y
facilitando la correcta ejecucion de las funciones y actividades definidas para el logro de la
mision institucional;

c. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacién estén dirigidos al
cumplimiento de los objetivos de la entidad;

d. Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestion organizacional;

e. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros;

f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las desviaciones que
se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro de sus objetivos;

g. Garantizar que el Sistema de Control Interno disponga de sus propios mecanismos de
verificacion y evaluacion;

h. Velar porque la entidad disponga de procesos de planeacién y mecanismos adecuados para
el disefio y desarrollo organizacional, de acuerdo con su naturaleza y caracteristicas.

ARTICULO 6°. Responsabilidad del control interno. E| establecimiento y desarrollo del
Sistema de Control Interno en los organismos y entidades pUblicas, serd responsabilidad
del represeniante fegal o maximo directivo correspondiente. No obstante, la
aplicacion de los métodos y procedimientos al igual que la calidad, eficiencia y
eficacia del control interno, también serd de responsabilidad de los jefes de cada
una de las distintas dependencias de las entidades y organismos.

ARTICULO 9°. Definicion de la unidad u oficina de coordinacion del control
interno. Es uno de los componentes del Sistema de Control Interno, de nivel gerencial o
directivo, encargado de medir y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los
demas controles, asesorando a la direccién en la continuidad del proceso
administrativo, la reevaluacién de los planes establecidos y en la introduccion de
los correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u objetivos previstos.

PARAGRAFO. Como mecanismos de verificacion y evaluacién del control interno se
utilizaran las normas de auditoria generalmente aceptadas, la seleccion de indicadores
de desempefio, los informes de gestion y de cualquier otro mecanismo moderno de control
que implique el uso de la mayor tecnologia, eficiencia y seguridad.

ARTICULO 12. Funciones de los auditores internos. Serdn funciones del asesor,
coordinador, auditor interno o similar las siguientes:

a. Planear, dirigir y organizar la verificacion y evaluacion del Sistema de Control Interno;
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b. Verificar que el Sistema de Control Interno esté formalmente establecido dentro de la
organizacion y que su ejercicio sea intrinseco al desarrollo de las funciones de todos los cargos
y, en particular, de aquellos que tengan responsabilidad de mando;

c. Verificar que los controles definidos para los procesos y actividades de la organizacién se
cumplan por los responsables de su ejecucién y en especial, que las areas o empleados
encargados de la aplicacion del régimen disciplinario ejerzan adecuadamente esta funcion;

d. Verificar que los controles asociados con todas y cada una de las actividades de la
organizacion, estén adecuadamente definidos, sean apropiados y se mejoren
permanentemente, de acuerdo con la evolucion de la entidad;

e. Velar por el cumplimiento de las leyes, normas, politicas, procedimientos, planes,
programas, proyectos y metas de la organizacion.y recomendar los ajustes necesarios;

f. Servir de apoyo a los directivos en el pro de toma de decisiones, a fin de que se obtengan
los resultados esperados;

g. Verifi icar los procesos relac1onado

cursos, bienes y los sistemas de
S an necesarios;

, iltura de control que contribuya al
meJoramlento contlnuo enel cumphmlento institucional;

participacién ciudadana, que, en
desarrollo del mandato constltuuo al y. Ieg sefie la entidad correspondiente;

OIME \ a del estado del control interno
dentro de la entidad, dando cuenta de las debnhdades de ectadas y de las fallas en su
cumplimiento; | ’ , .
k. Verificar que se implanten las mechdas respectlvas recom;andadas,

I. Las demas que le asigne el Jefe del Brganismo o entldad,:iw_je acuerdo con el caracter de
sus funciones.

[ Inlstratlvos de la entidad a
través de autorizaciones y refrendaciones.

Grafica 2. DIMENSION 7 DE CONTROL INTERNO - MODELO INTEGRADO DE
PLANEACION Y GESTION (MIPG).
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Esta dimension agrupa un conjunto de politicas, o practicas e instrumentos que tienen como
propdsito permitirle a la organizacién realizar las actividades que la conduzcan a lograr los
resultados propuestos y a materializar las decisiones plasmadas en su planeacion institucional,
en el marco de los valores del servicio publico. EI Control Interno es la clave para asegurar
razonablemente que las demas dimensiones de MIPG cumplan su proposito.

Para este efecto las entidades deben establecer acciones, métodos y procedimientos de control
y de gestién del riesgo, asi como mecanismos para la prevencidn y evaluacion de éste,
aspectos que se desarrollan a través del Modelo Estandar de Control Interno —MECI. Dicho
modelo cuenta con una estructura de cinco componentes y un esquema de responsabilidades
que se distribuyen a lo largo de toda la entidad, los cuales se describen a continuacion:

AMBIENTE DE CONTROL: La entidad debe asegurar un ambiente de control que le permita
disponer de las condiciones minimas para el ejercicio del control interno. Esto se logra con el
compromiso, liderazgo y los lineamientos de la alta direccion y del Comité Institucional de
Coordinacion de Control Interno. El Ambiente de Control es el fundamento de todos los demas
componentes del control interno, se incluyen la integridad y valores éticos, la competencia
(capacidad) de los servidores de la entidad; la manera en que la Alta Direccion asigna autoridad
y responsabilidad, asi como también el direccionamiento estratégico definido

EVALUACION DE RIESGOS: Este componente hace referencia al ejercicio efectuado bajo
el liderazgo del equipo directivo y de todos los servidores de la entidad, y permite identificar,
evaluar y gestionar eventos potenciales, tanto internos como externos, que puedan afectar el
logro de los objetivos institucionales. La condicidon para la evaluacién de riesgos es el
establecimiento de objetivos, vinculados a varios niveles de la entidad, lo que implica que la
Alta Direccion define objetivos y los agrupa en categorias en todos los niveles de la entidad,
con el fin de evaluarlos.

ACTIVIDADES DE CONTROL: La entidad define y desarrolla actividades de control que
contribuyen a la mitigacidn de los riesgos hasta niveles aceptables para la consecucion de los
objetivos estratégicos y de proceso. Implementa politicas de operacién mediante
procedimientos u otros mecanismos que den cuenta de su aplicacion en el dia a dia de las
operaciones.

INFORMACION Y COMUNICACION: Este componente verifica que las politicas, directrices
y mecanismos de consecucion, captura, procesamiento y generacion de datos dentro y en el
entorno de cada entidad, satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, de mostrar
mejoras en la gestion administrativa y procurar que la informacion y la comunicacién de la
entidad y de cada proceso sea adecuada a las necesidades especificas de los grupos de valor
y grupos de interés. Se requiere que todos los servidores de la entidad reciban un claro
mensaje de la Alta Direccion sobre las responsabilidades de control. Deben comprender su
funcién frente al Sistema de Control Interno.
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ACTIVIDADES DE MONITOREO: Este componente considera actividades en el dia a dia de
la gestidn institucional, asi como a través de evaluaciones periddicas (autoevaluacion,
auditorias). Su propdsito es valorar: (i) la efectividad del control interno de la entidad publica;
(ii) la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos; (iii) el nivel de ejecucidn de los planes,
programas: y proyectos; (iv) los resultados de la gestién, con el propdsito de detectar
desviaciones, establecer tendencias, y generar recomendaciones para orientar las acciones de
mejoramiento de la entidad publica.

En Materia de control Iﬁterno debemos distinguir entre:
1) EL CONTROL INTERNO.

2) EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO.
3) LA OFICINA DE CONTROL INTEBNQ

. . EQ(

EL CONTROL iNTERNO es una actividad in
simultdnea con el desarrollo de cada
actividad o tarea de los servidores pl:IinCOS’
a la par que se realiza la labor de cada empl
trabajador, él mismo debe aplicar los mecanismo

necesarios para que el desarrollo y resultad i
misma sea eficiente y eficaz.

EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO es el“conjunto
de elementos necesarios para facilitar dichg:conitrol, ¢
tales como los procedimientos, los planes, las
politicas, objetivos, planes Institucionales, i
de informacién, sistemas de organizacién aagg
delimitacion precisa de autoridad y los niveles de
responsabilidad; en si, todos los elementos que se &
interrelacionan y conforman el MECIL.

¢QUE ES LA OFICINA DE CONTROL INTERNO?

LA OFICINA DE CONTROL INTERNO es la encargada
de evaluar en forma independiente, todos los
elementos que componen el Sistema de Control @

N A
Interno de la entidad y propone al representante legal ‘ Evaluacion
las respectivas recomendaciones para mejorarlo, lo lE =
mismo que acompafiar y asesorar a todas las Eﬁ@@p@ﬁ@ ﬁ@ﬁﬁ@
dependencias en la implementacion y aplicacion de
técnicas y estrategias de control. Fomentar la cultura
de autocontrol.
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° Articulo 23 Constitucién Politica de Colombia de 1991: Articulo 23. Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

° Articulo 269 Constitucién Politica de Colombia de 1991. En las entidades publicas, las
autoridades correspondientes estdn obligadas a disefiar y aplicar, segin la naturaleza de sus
funciones, métodos y procedimientos de control interno, de conformidad con lo que disponga
la ley, la cual podré establecer excepciones y autorizar la contratacion de dichos servicios con
empresas privadas colombianas.

e Ley 87 de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”

e Ley 136 de 1994 Por la cual se dictan normas tendientes a modernizar la organizacién y el
funcionamiento de los municipios.

e Ley 190 de 1995 Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Publica y se fijan disposiciones con el objeto de erradicar la corrupcion
administrativa.

e Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y de Acceso a la Informacién Publica.

e Ley 1755 de 2015 Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticion.

ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard
sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha
sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro
de Jos tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a Su recepcion.
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PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes

. del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podrd
exceder del doble del inicialmente previsto.

o ley 1757 de 2015 Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y proteccion
del derecho a la participacion democratica, “Titulo IV, de la rendicion de cuenta —

- =2

capitulo | Rendicion de cuentas de la rama ejecutiva’.

e Articulo 31 ge la Ley 2195 del 18 de enero de 2022 modificé el articulo 73 de la Ley 1474
de 2011: ARTICULO 31. PROGRAMAS ANSPARENCIA Y ETICA EN EL SECTOR
PUBLICO. Modifiquese el Articulo 73 d ‘de 2011, el cual quedara asi:

“Articulo 73. Cada entidad del orden

sea su régimen de contratacmn“ de
Publica con €l fin de promoverila cu

monitorear constantemente él ri

n nacional, dep {tamenta/ y municipal, cualguiera gue
sqramas de Transparencia_ y Etica
> /dentificar, medir, controlar y
desarroflo de su misionalidad.”

e Decreto 2623 de 2009. Por el c k ';onal de Servicio al Ciudadano.”

Modificado por el 1499 de 2017.

e Decreto 019 de 2012 Por el cual se dlctan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites inneces afr os existentes en Ia*Adn_ iﬁ stracién Pdblica.

e Decreto 1083 de 2015 “Por medlo del cual se expide el. Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Funcién Publica.

e Decreto 1081 de 2015 "Por medio“del*cual se expide “el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica." TITULO 4.

e Decreto 124 del 26 de enero de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del
Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano".
En su articulo 2.1.4.6 se establece: ™ ARTICULO 2.1.4.6. Mecanismos de seguimiento al
cumplimiento y monitoreo. El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las
orientaciones y obligaciones derivadas de los mencionados documentos, estara a cargo de las
oficinas de control interno, para lo cual se publicara en la pagina web de la respectiva entidad,
las actividades realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos.

e Decreto 1499 de 2017 “Modelo Integrado de Planeacidn y Gestién MIPG", Por medio del
cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcidn

Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley
1753 de 2015.
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AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

e Decreto 1008 de 2018 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica
de gobierno digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro 2 del decreto
1078 de Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

e Decreto Ley 2106 de 2019 Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica.

e Resolucién 1519 del 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar
la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso
a la informacioén puUblica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”.

° Guiq para la administracién del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas
VERSION 4 y VERSION 5 emitidas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

e Politica de Administracién del Riesgo de la Alcaldia Manizales, aprobada por el Comité
Institucional de Control Interno, Mediante Acta 002 del mes de mayo de 2021.

e Procedimiento tramite de PQRS — Version —Cddigo PASI-SAC-PR-003, Proceso Servicios al
Cliente.

ALCALDIA DE MANIZALES y

Calle 19 N° 21-44 Propiedad Horizontal CAM Pagina 11 de 48
Teléfono 892 80 00 — Cddigo postal 170001 — Atencién al Cliente 018000 9689888

www.manizales.gov.co

4



SATVZINVYI 30 VIGTVITV - TVIDIHO0 O8N

SHTVZINVIN F0 VIO - TVIDIHO O8N
ALCALDIA DE : ,
MANIZALES .
UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

El presente informe se desarrolla en cumplimiento de lo establecido en la Ley 87 de 1993 “Por
la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos
del estado y se dictan otras disposiciones”, ARTICULO 12. FUNCIONES DE LOS AUDITORES
INTERNOS, literal e. Velar por el cumplimiento de las leyes, normas, politicas,
procedimientos, planes, programas, proyectos, metas de la organizacién y recomendar los
ajustes necesarios.

3.1. INFORME DE AUDITORIA: INF-CI-03-2024

3.2. FECHA DEL INFORME : febrero 2024
3.3. TEMA SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

3.4 RESPONSABLES:

TABLA # 1 =
ITEM , SECRETARIA SECRETARIA
1 Despacho del Alcaide Secretarfa de Gobierno
2 Secretaria General Secretara de Hacienda
3 Secretarfa de Agricultura Secretarfa Juridica
4 Secretarfa de Deporte Secre aria de Medio Ambiente
5 Secretaria de Desarrollo Social Secretaria de las Mujeres y Equidad de Género
6 Secretaria de Educacién 15 Secretarfa de Movilidad
7 Secretaria de Servicios Administrativos.~ 16 . Secre a a de Tic y Competitividad
8 Secretaria de Planeacién :‘ S " Y A M‘\Unid‘a‘ de Divulgacién y Prensa
9 Secretaria de Salud o o . .. 1. 18 _ | Unidad de Gestién del Riesgo
u : T L

3.5 AUDITOR: Marcela Lopez'

3.6 ALCANCE: peticiones, quejas;
entidad entre el 01 de julio y 31 de d1c1embre de 2023.

3.7 METODOLOGIA: Recoleccion de Datos, Andlisis de diferentes fuentes de informacién,
revisién informacién publicada en la pagina web de la Alcaldia de Manizales,
informacién del Drive.

3.8 GENERALIDADES

En el plan estratégico de atencién al ciudadano de la Alcaldia de Manizales se definen dos
areas de intervencion en relacion con el modelo de gestién publica eficiente de servicio al
ciudadano. Estas areas son:

Ventanilla hacia afuera con tres componentes: cobertura, cumplimiento
(expectativas/calidad) y certidumbre (acuerdos y reglas claras).

ALCALDIA DE MANIZALES
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AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

Ventanilla hacia adentro: que se enfoca en el fortalecimiento de la eficiencia administrativa
a través de los componentes de mejora institucional y la generacion de alianzas entre las
entidades de la administracion pablica, servidores plblicos competentes y comprometidos con
la excelencia en los servicios al ciudadano y procesos y procedimientos.

La Alcaldia de Manizales tiene como objetivos fundamentales para mejorar la atencién al
ciudadano y afianzar la cultura de servicios al interior del municipio los siguientes:

» Promover los diferentes canales de atencidon que garanticen mayor cobertura en el
servicio.

e Desarrollar en los servidores publicos las competencias y habilidades para el servicio al
ciudadano, mediante programas de capacitacion y sensibilizacion.

o Implementar una estrategia para reducir el tiempo de respuesta a las solicitudes
presentadas por los ciudadanos ante la Administracién municipal.

 Disefiar una estrategia para la revisién de procesos y procedimientos en la agilizacién
de tramites y solicitudes internas de la Administracion Municipal.

¢ Socializar y promover el protocolo de servicio al ciudadano entre los funcionarios.

e Medir la satisfaccién del ciudadano con relacién a los tramites y servicios que presta el
Municipio de Manizales.

Canales de Atencidn en la Alcaldia de Manizales: Los canales de atencién son los medios
y espacios dispuestos por la Alcaldia para que los ciudadanos realicen tramites y soliciten
servicios, informacidon, orientacidn o asistencia relacionada con el que hacer de la
Administracion Municipal.

Es importante tener en cuenta que la Atencién al Ciudadano en la Alcaldia de Manizales es
liderada por la Oficina de Atencién al Ciudadano-Ventanilla Unica, adscrita a la Secretaria de
Servicios Administrativos, bajo este liderazgo y administracion también se encuentra los
diferentes canales de comunicacién dispuestos para todos los ciudadanos.

Entre los canales de comunicacion encontramos:
e CANAL PRESENCIAL: GRAFICA # 4
4.1.1. Ventanilia Unica y Oficina de Correspondencia: Sitio donde se atiende a cualquier persona
nue reqguiere solicitar un trdmite o servicio, presentar una solicitud por escrito o entregar

documentos que hacen parte de un tramite.

. Centro Administrativo Municipal CA

Fuente: ESTRATEGIA SERVICIO AL CIUDADANO 2021-2022.pdf - Google Drive
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno
4.1.2. Sistema de PQRS: Dispuesto en los diferentes puntos de atencidn: ventanilla dnica e

Inspecciones de policla para que fa poblacidn que acude a ellos tenga la oportunidad de expresar
su opinidn, interponer una gueja, realizar una denuncla, ofrecer una sugerencla o entregar una
felicitacidn frente a la calidad de 1z atencidn v de os servicios que se les brindan.

El sistema para radicar PORS es una herramienta importante para los cludadanos que necesitan
expresar una inconformidad, solicitar informacidn, presentar denunclas o también manifestar su

felicitacion por alguna accién o decisién de fa Administracidn.

estd haciendo de forma adecuada Far las posibles deficiencias.

El canal virtual, a travésde lapdging la actualidad una fortaleza para

permitir a los ciudadanos interpon inicipal sus PORS de manera 4gil y

desde cualquier fugar. También es uctura de puntos de radicacion

porgue todavia los ciudadanos en ceder 3 estos mecanismos de

manera presencial. ;
Fuente: ESTRATEGIA SERVICIO A

§Cl

H

df - Google Drive

UDADANO 2021-2022

4.2. CANAL TELEFONICO

gue los ciudadanos puedan
comunicarse con la Administracién Municipal, Uinea Directa 8879700 (conmutador).

4.3. CANAL VIRTUAL

4.3.1. ENCUESTA DE SATISFACCION DE TRAMITES Y SERVICIOS habilitado en la Pigina Weh del
Municipio de Manizales.

4.3.2. Correc electrdnico:contacto@manizales.gov.co

Para notificaciones oficiales:notificaciones@manizales.gov.co

Para facturacidn electrénicafacturaglectronica@manizales.pov.co
4.32.3. Sistema de TRAMITES EN LINEA, habilitado en la Pdgina Web del Municipio de Manizales.
hitps:/fsyguall0.com:2000/login
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Unidad de Control Interno

Fuente: ESTRATEGIA SERVICIO AL CIUDADANO 2021-2022.pdf - Google Drive

4.3.4. Redes Sociales

Facebook ~ @alcaldiadeManizales

YouTube - Alcaldia de Manizales

hittps:/Awww.youtube.com/hashtag/manizales m3C3%Alsprande

Instagram ~ alcaldiadeManizales

Fuente: ESTRATEGIA SERVICIO AL CIUDADANO 2021-2022.pdf - Google Drive

En el contexto de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), existen diferencias
especificas entre estos términos. A continuacion, se muestra la definicion para cada una:

Peticién: Una peticion es un derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante
las autoridades competentes. Puede ser por razones de interés general o particular. Se utiliza
para elevar atencién sobre un asunto.

Queja: Una queja es la inconformidad que presenta una persona ante una conducta irregular
de un servidor publico mientras realiza su trabajo. Es una expresién de insatisfaccion.

Reclamo: Un reclamo ocurre cuando una entidad o autoridad incumple con un derecho de
una persona que esta llevando a cabo un tramite.
Es una peticién de solucién o compensacion.

También es importante mencionar que, en el marco de la estrategia de atencién al ciudadano
se encuentra incorporada la carta de trato digno a la ciudadania, en la cual se aborda los
siguientes lineamientos:

ALCALDIA DE MANIZALES .
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Unidad de Control Interno

GRAFICA #5
CARTA DE TRATO DIGNO A LA CIUDADANIA

Estimados ciudadano(a)s:
Un saludo especial de la Alcaldia de Manizales.
Hoy nuestra entidad estd apostando por una Administracion eficiente y participativa,

fortaleciendo procedimientos que proyecten confianza, responsabilidad, transparencia y
eficiencia en el manejo de recursos a todo ni

Todo lo anterior, implica una administrat
sus colaboradores, como de sus ciu
las cualidades y competencias
constante para un servicio enfocado en §W
solicitar dicho setvicio, a partir d la ofgani

a pendiente de lo humano, tanto de
a partir del reconocimiento de
udad, busca la cualificacion
ario capaz de reconacer y
cion social v comunitaria.

2011, Artleulos 5, 6 y 7; LA
a la ciudadania, en la cual se
estros deberes como autoridad
¥a1 prestacién del servicio al

En cumplimiento de lo establec
ALCALDIA DE MANIZALES, expid
especifican los deberes y derechos d& 3
y los diferentes canales de a‘ler‘mén dsp
ciudadano. ~ :

Hos DE/LOS CIUDADANG

DERE(

1. Ser tratado con respeto y t:%sgmdaa

2. Presentar peticiones de manera verbal, escrita, u otms: medios de comunicacién y sin
necesidad de apoderados N )

3. Obtener informacion y orien "sol equisitos que las normas
exijan, haciendo uso de los d de'com cion de la Entidad y fuera
de las horas de servicio al publico, es decir, a fravés de medios tecnoldgico o
elecirénicos: www.manizales.gov.co

4, Conocer el estado de cualquier actuacion o tramite, a menos que exista reserva legal;
si no hay reserva legal, podré obtener informacion de registros y archivos publicos de

Fuente: ESTRATEGIA SERVICIO AL CIUDADANO 2021-2022.pdf - Google Drive
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1

PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023
Unidad de Control Interno

SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

acuerdo a los términos dispuestos por la Constitucion y las leyes, obteniendo coplas
de los respectivos documentos requeridos, los cuales serdn pagados por su cuenta.
5. Obtener respuesta rapida a sus peticiones, segin los plazos establecidos por ley.
6. Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en siluacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, asl

como personas en estado de indefension,

7. Los nifios y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o
reclamos de acuerdo a su interés, con relacidn a su bienestar personal y proteccion

espedial, las cuales tendran prioridad en el turno.

8. Los nifios, personas con algtn tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor

tendran prioridad en el turno.
9. Exigir la confidencialidad de su informacion.

10.Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores plblicos y de los

parficulares que cumplan funclones administrativas.

11.Formular testimonios vy aportar documentos o elementos de prueba en cualquier
actuacion administrativa de la cual tenga interés, para que dichos documentos sean
valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir, asl mismo,

tiene derecho a ser informado sobre el resultado correspondiente.
12. Cualquier ofro que le reconozca la Constifucion y las leyes

DEBERES DE LOS CIUDADANOS

1. Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

2. Actuar de acuerdo al principio de la buena fe; dar testimonios verldicos y entregar
documentos verdaderos. Evitar acciones que demoren los procesos, no dar
testimonios ni enfregar documentos falsos, no hacer afirmaciones temerarias o
amenazanies.

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos.

4. Tratar respetuosamente a los servidores plblicos.

5. Respetar las filas yfo tutnos asignados en los puntos de servicio al ciidadano.

8. Cuidar las instalaciones y elementos proporcionadoes para su serviclo, comodidad y

bienastar.

7. Mantener actualizada su informacién de contacto yfo novedades del nicles familiar.

Fuente: ESTRATEGIA SERVICIO AL CIUDADANO 2021-2022.pdf - Google Drive
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Unidad de Control Interno

UEBERE’S DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

Tratar de manera respetuosa a todas las personas y dar pronta atencion.

Garantizar la atencién en horarios que satisfagan las necesidades de los ciudadanos
y con un minimo de cuarenta horas a la semana.

Atender a todas las personas que ingresen a nuestras oficinas dentro del horario de
atencién establecido.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologfas, para la atencién ordenada de peticiones, quejas, denuncias o reclamos,
facilitando un trato prioritario a las s en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, mujeres ges s mayores, asl como personas en
estado de indefensidn. '
Expedir, hacer visible y aclualiz
especificando los derechos
Tramitar peticiones que lle
Establecer la dependend
setvicio al ciudadano.
Adoptar medios tecnoldgic
medios alternativos para qui
Adecuar espacios para corjsultar
cémoda y ordenada al cludadana ! o
10.Todos los demds que sefalen la Canéfgtum

Fuente: ESTRATEGIA SERVICIO A CIUDABANO 2021 2022

1.
2.
3.
4.

atta de trato digno al ciudadano,
garantizarios

icos.

n de atencidon a quejas y

ticiones vy facilitar el uso de
¢ '“Ia respectiva.
ntas y brindar una atencion

e o NG oo

reglamentos.

- Google Drive

Adicionalmente, fue revisado el documento “denominado-Procedimiento PQRS CODIGO PSI-
SAC-PR-003 VERSION 5 de fecha 28'de’septiembie de 2023. Publicado en el aplicativo
ISOLUCION, estado vigente observandose;que con los siguientes términos:

1V. Gestionar resolver, responder, registrar y direccionar para atencion al usuario:

e Queja o reclamo: 8 dias.
¢ Manifestacion: 8 dias
e Consulta: 23 dias
¢ Peticion de informacion: 3 dias
o Felicitaciones: 8 dias
e Sugerencia: 8 dias
e Otro tipo: 8 dias

La Unidad de Control Interno para realizar la respectiva evaluacion y analisis de los PQRSD,
tomé como fuente de informacion los reportes generados a través del sistema de Gestién
Documental de Manizales — GED dispuesto en la plataforma tecnoldgica SYQUAL10, allegados
a las diferentes dependencias de la Administracién Municipal, entre el 01 de julio y 31 de
diciembre de 2023, los cuales se clasifican en:
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Unidad de Control Interno

Correspondencia,

PQR,

Tramites,

GED virtual,

Organismos de Control, y
Radicados Manizales + Virtual

Una vez analizados los datos anteriores, se observaron los siguientes resultados:

3.9 TRAMITE DE LA CORRESPONDENCIA - TABLA # 2

Secretaria de Medio Ambiente 244 162 82
Secretaria de Movilidad 125 119 6
Unidad de Gestidn del Riesgo 256 169 87
Secretaria de Salud 156 140 16

82

Secretaria de Planeacion 323 305 18
Secretaria de Deporte 112 103 9
Secretaria de Desarrollo Social 255 245 10
Secretaria de Servicios

Administrativos 181 163 13

73

Secretaria de Agricultura

22

Secretaria General 9
Secretaria de las Mujeres y Equidad
de Genero 21 19 2

Secretaria de TIC y Competitividad

11

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED

Como se puede observar en la tabla anterior, del segundo semestre de 2023 de un total de
7811 peticiones recibidas, 5372 fueron atendidas en los términos las cuales equivalen a un
69% v las 2439 fueron tramitadas extemporaneamente correspondiente a un 31%.
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GRAFICA #6
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MRECIBIDAS ~ BRES ESPUESTAS EXTEMPORANEAS

H

'FUENTE: Unidad de Control Interﬁc

Con se muestra en la gréfica, la relacién’a Ios reglstros extemporaneos, la Secretaria de
Hacienda, la Secretaria Juridica, Secretaria del Interior, Inf'aestructura Secretaria Juridica y
Secretaria de Educacion presentan- -mayor- extemperanendad

TABLA # 3

SFTVZINYIN 3A VIaTYoTY - 1!

Fuente' Umdad de Control Interno

Respecto a la tabla nimero 3 La secretaria Juridica presenta una extemporaneidad del 78%
sobre los 594 registros que se observaron en el sistema, seguido de la Secretaria de Hacienda
que recibié 2270 documentos de los cuales 48% fueron tramites por fuera de los términos,
es decir 1080.

ALCALDIA DE MANIZALES )

Calle 19 N° 21-44 Propiedad Harizontal CAM Pégina 20 de 48
Teléfono 892 80 00 — Cddigo postal 170001 — Atencién al Cliente 018000 9639888

www.manizales.gov.co



UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1i
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

3.10 TRAMITES DE LAS (PQRSDF) SEGUNDO SEMESTRE DE 2023 .

De la base de datos del GED del periodo comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre
de 2023, tenemos el siguiente resultado consolidado por Secretaria:

TABLA # 4

creta €

Secretaria de Movilidad

Secretaria de Salud 57 40 17
Secretaria de Infraestructura 39 27 12
Secretaria de Planeacion 11 9 2
Secretaria de Deporte 11 9 2
Secretaria de Desarrollo Social 9 8 1
Secretaria de Servicios Administrativos 24 19 5
Secretaria Juridica 4 2 2
Secretaria General 4 4 0
Secretaria de las Mujeres y Equidad de Genero 1 0 1
Secretaria de Educacion 37 28 9
Secretaria de Agricultura 1 0 1
Secretaria de TICy Competitivida 1 1

nidad de Control Interno
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GRAFICA # 6
CONSOLIDADO TOTAL PQRSDF POR SECRETARIAS

Secretaria de TIC y Competitividad # 1

Secretaria de Agricultura # 1

i Secretaria de Educacion

Secretaria de las Mujeres y Equidad de Genero

Secretaria General

' Secretaria Juridica

Secretaria de Servicios Administrativo

Secretaria de Desarrollo Sogi
Secretaria de Dep

Secretaria de io

Secretaria de Infra

Secretar

Unidad de Gestién
Secretaria de
Secretaria de Medio
Secretaria d
Secretaria de H 2 i

357

i

Fuente: Unidad de Control Int,",

Los datos de la tabla y la |Iustrac10n elgrafico"muestran’ que la Secretaria del Interior,
presentd un mayor nimero de PQRDF duranteel'segundo semestre del afio 2023 con un total
de 357 registros, seguida de la Secretaria:de:Hacienda=con.149, Movilidad con 129 y Medio
Ambiente un total de 121.

Como se puede observar en la tabla anterior, del segundo semestre de un total de 1108 PQRDF
recibidas, 703 fueron atendidas en los términos establecidos, y 305 corresponde a

tramites extemporaneos o en proceso.

Entre las Secretarias que manejaron mayor oportunidad en la respuesta estan: Secretaria
General, Desarrollo Social, Deporte, Tic y Competitividad.

Por el contrario, las Secretarias del Interior, Hacienda y Unidad de Gestién del riesgo
representan mayor respuesta por fuera de los términos, con 117, 74 y 20 tramites
extemporaneos respectivamente.

El siguiente cuadro muestra el consolidado de las Secretarias y la clasificacion por tipo de
peticidn, asi:
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. ALCALDIADE
MANIZALES

UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

TABLA # 5

Secretaria de Hacienda

Secretaria del Interior 73 200 1 83

Secretaria de Medio

Ambiente 67 49 0 5

Secretaria de Movilidad 53 45 3 27

Unidad de Gestion del ;
Riesgo 31 21 1 0 0l
Secretaria de Salud 15 38 1 3 0
Secretaria de

Infraestructura 29 8 0 2 0
Secretaria de Planeacion 10 1 0 0 0
Secretaria de Deporte 10 1 0 0 0
Secretaria de Desarrolio

Social 7 2 0 0 0
Secretaria de Servicios ;
Administrativos 22 0 1 1 0f
Secretaria Juridica 4 0 0 0 0
Secretaria General 0 3 0 0 1
Secretaria de las Mujeres y

Equidad de Genero 0 1 0 0 0l
Secretaria de Educacion 28 4 1 4 0
Secretaria de Agricultura 1 0 0 0 0
Secretaria de TIC Y

Competitividad

Fuente: Unidad de Control Interno.

3.10.1 PETICIONES:

De la informacién que se visualiza en el cuadro y del andlisis realizado se observa que la
Secretaria de Hacienda recibidé un total de 121 peticiones durante el semestre, y es
la Secretaria que presenta mayor registros por este concepto.

Una vez realizada la revisidon en el sistema de gestion documental GED sobre el

estado de respuestas de estas 121 peticiones encontramos las siguientes
novedades:

o 45 tramites terminados, pero que se respondieron de forma extemporanea.

e 11 trémites que no se han terminado, es decir, el ciudadano no ha recibido la
respuesta.

e Las peticiones que se respondieron de forma extemporanea oscilan entre los 25 y 83
dias, hecho que supera los términos parametrizados (15 dias habiles) para haberse
generado una respuesta, como se visualiza en la tabla:
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ALCALDIA DE
MANIZALES

TABLA # 6

SATVZIN

UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1

PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023
Unidad de Control Interno
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SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED

o Existen peticiones con 98 dias de radicados y sin tramite, como se muestra en la

siguiente imagen:
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A o wome s e . -
SECRETARIM Radicado i Tipoh Funcionario r Oependencia C Fecha Radicado [ Plazo Radicadr' Fecha de respuesta i
HACIENDA  |51820:2023 petidon [-ISANGELPATINO | i -4 Do Recursos Trbutarlos [jueves 13 de julio de 2023 15diss Hbiles  |V1omes 15 de septiembre de
GARZON 2023
HACIENDA 54839-2023 Peticién I(‘illjl‘:ZAO’\ll\fEL PATINO Unidad De Recursos Tributarios {jueves 13 de julio de 2023 15 dias Hablles jueves 14 de septiembre de 2023
HACIENDA 55389-2023 Paticién SANTIAGO Unidad de Rentas {Hacienda)  |viernes 14 de julio de 2023 15 dias Habiles jueves 16 de noviembre de 2023
§ EHCON |LonboRo TABARES )
ADRIANA MARIA
g . . N o
HACIENDA 57075-2023 Paticién VASCO CORRALES Unidad de Rentas {Hacienda) lunes 24 de julio de 2023 15 dias Habiles miéreoles 18 de octubre de 2023
" CATALINA N . "
HACIENDA 57256-2023 Peticién GONZALEZ ESCOBAR Unidad De Recursos Tributarios |lunes 24.de julio de 2023 15 dias Hébiles lunes'23 de octubre de 2023
FLOR MARCELA
HACIENDA 59612-2023 Peticion ALVAREZ MEIA Oficina de Blenes (Haclenda)  |martes 01 de agosto de 2023 15 dfas Hébiles martes 26 de septlembre de 2023
HACIENDA 60109-2023 Peticién &g:::xszA Unidad de Rentas (Hacienda) jueves 03 de agosto de 2023 15 dias Habiles martes 12 de septiembre de 2023
HACIENDA  [60941-2023 peticisn [y CASTAND | idad de Rentas (Haclends)  |martes QB de ogostode 2023 [15dias Hibiles [ 010 O+ e neviembede
HACIENDA 61097-2023 Paticion val'LX;AR VARGAS Untdad de Rentas {Hagiénda) midreoles 09 de agosto de 2023 j15 dias Habilas |lunes 25 de septiembre de 2023
JOHAN SEBASTIAN - : :
HACIENDA 62334-2023 Peticion BOTERO ARCILA es 14 de agosto de-2023 15 dias Habiles martes 19 de septiembre de 2023
MACIENDA  |62483-2023 peticién [DAIEL BOTERD 1adiagotode 2023 |1SdiasMabites  [jueves 19.de octubre de 2023
MORALES i
HACIENDA [62630-2023 peticion |CAOLINA BEDOY I5dlasaplles  [11ore® 2992 sepiembre de
g WA, e
HACIENDA 65637-2023 Peticién VASCO CORRALEC. 23 15 dlas Hblles viernes 27 de octubre de 2023
HACiENDA  |67377-2023 Paticion ;’::I;ZL:ALEMC' 3 o 202315 dias Habiles.  [luries 09 de octubre de 2023
FABIO ANDRES
Iy i
HACIENDA 68014-2023 Peticién OCAMPO RESTREPG de 202315 dias Habiles martes 17 de octubre de 2023
: PAULO CESAR: de "
HACIENDA 68585-2023 Peticidn AZATE GOMEZ 15 dias Habiles Junes 27 de noviembre de 2023
WILLIAMS ANDRES. dde
HACIENDA 69049-2023 Peticién MEI1A MEND! JZAfi [ 15 dias Hahilas lunes 18 de diclembre de 2023
H CRISTIAN ANBRES " N
HACIENDA 63683-2023 Peticién 0ROZCO ACOETAL de 2023: {15 dias Habiles viernes 12 de enero de 2024
HACIENDA 70555-2023 Paticién DIANA MILENA 6 Unidad de Rentas (Hatienda) _{Jueves 14de { 2023 {15 dias Hibiles jueves 02 de noviembre de 2023
BOTERO OROZCT - !
HACIENDA 71494-2023 Peticion ::I:EI;UA AR ] G:f Unidad De Rec Jjos Tribiutarios [maftes 19de  de 2023{15 dlas Habiles viernes 27 de octubre de 2023
HACIENDA 80839-2023 Peticién f::é%ggw £ Unidad de R}p as (Haclenda)  |ju ,%5_25 de octubre de 2023 15 dfas Hiblles martes 12 de diclembre de 2023
HACIENDA  |82538-2023 petician | VIMIAMSANORES |, ot e Rentas (Haciendz)  |viernes 034 2023 IS das Hdblles | orcoles 27 de diciembre de
MEJIA MENDOZA L i 2023
LUZADRIANA: .. T — 084 noviembre de .
HACIENDA 83644-2023 Peticion CAMARGO GIRALDO.| T ad U Reclirsos Tributarios 2093 % 15 dias Hébiles miércoles 24 de enero de 2024
.. |CRISTIAN ANDRES .
HACIENDA 85933-2023 Peticién OROZCO ACBETA o Unldgd de;;lfg‘entag“(Hagiemizl)’J t/yges Z/OQg novlerggre de goza 15 dlas Habiles viernes 12 de enero de 2024
JULAN DAVID R T i iéreoles 20 de noviembré de , N .
HACIENDA 83846-2023 Paticién LOPEZ AGUDELO Unidad De Rec)irscs Trnfxtarlos 15 dias Habiles mlércoles de de
: JULIAN DAV
HACIENDA 89128-2023 Peticién LOPEZ AGUDI 15 dfas Habiles miércoles de de
HACIENDA 945542023 Peticion JULIAN DAVID Unidad De Recursos Tributatios \}ler es 22 de diciembre de 2023 |15 dfas Habile: iércoles de de
LOPEZ AGUDELO " ashichlles  |micreelesce
HACIENDA 95538-2023 Peticién _ |SANTIAGO PINEDA HlUnidad de Rentas (Hacienda)  {viernes29 de diciembre de 2023 |15 dfas Habiles miércoles de de
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023 ~ =~

Unidad de Control.Interno

TABLA # 7
SECRI:'I'AR{S Radicado rw Tipo i Funcionario v Dependencia v Fecha Radicadogt- Ra:?cz:do = RaEdtI:::o ¥ Remitente o Respuesta = T,‘;:,ai:::?;;‘ Semaforo +
HACENDA (696712023 [petiadn |SAROS JUHO t’;“a"if:n i) de  Renwas 's“e’::fembre N oy |15 dosHables [Enproceso  [MARCO - TULO 9
HACIENDA  |70499-2023  [peticien %":{I;':Es ™ ASB(?;:)RO MASORA i:;‘(ieesmbre d1:2023 del15 dias Fiabiles |En Proceso gg?é:o LopEz 95
HACENDA (837132023 [peticien  [WILAMS ~ANDRES t’:ﬁf’:ﬂ 6 de. Remmsilueves 09 s “Clis diasHables |EnProceso  [llona Maria Braw 57
HACIENDA (852362023 [petiion (AR08 MO f;:ifedn da)de e S g |15 das Habies [Enproceso  folmpicasa 53
HACIENDA  [87799:2023  [Peticion g:ngocso onrn tj};‘;‘i?:n i de  Rentas e e depozs |15 s Hebiles |En Proceso  [olimpica sa 47
HacENDA  lssadc-2023  fpeticon [\ DAVID LOPEZiUndad De Recursosmidreales 22%23 98|15 dias Hablles |En Proceso “,P:SEQET REVES 4
PACENDA (891282023 [peticen  [LLI DAVID LOPEZIRRd De Recursostueves 30 9elys dias Habies |EnProceso  [SARCUINA - OSORIO 4
HACIENDA  [01033-2023  [peticén AL ™ Afgg:)"o MASORA o ez |25 dias Hablles |en Proceso carios. o Marino 33
HACENDA  |94423-2023  [peucén  [SANTIASD - PINEDA ‘(‘ﬂ:z?:n da)de e s e deagzy |15 dias Hibies [enpraceso |, INGENTEROS 30
HACIENDA  {94554-2023  |Peticién iUGLJ’;gLODAVID LoPEZ ¥:‘If:t:rmge Recursos ;i;c’i'::fbre de222023 9|15 dias Habiles |En Proceso '\“,‘2; si‘t‘iaz’d“ Posada 29
HACIENDA  [95538-2023  [peticin  [SANTIAGD  PINEDA 2’,;‘;‘1?:" da)de e e e dosnzs |15 dias Hablles [Enproceso  [SERONTIO  ARIAS 25

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED

Al verificar en la base de datos generada desde el sistema de gestiéon documental GED,
encontramos que los temas o asuntos de las PETICIONES que mas consultan los ciudadanos
en la SECRETARIA DE HACIENDA son:

Solicitud duplicados de la factura de predial.

Solicitud de paz y salvo impuestos

Solicitud prescripciones de impuestos

Solicitudes de desembargos y consultas de embargos por impuestos Municipales.

Por otra parte, para determinar la calidad en las respuestas emitidas a las PETICIONES de

los ciudadanos, se selecciond una muestra de 09 radicados que fueron recepcionados a través
del sistema documental GED, del andlisis realizado se observé lo siguiente:
TABLA # 8

ADICAD ACIO
1 58717-2023 | Solicitud desembargo de cuentas | Se evidencia respuesta de fondo
bancarias. al requerimiento del ciudadano.

TABLA#9

Los dos radicados estan
relacionados con el mismo

- Revision avallo catastral asunto y corresponden al mismo,
2 60732-36043 | - Reiteran solicitud respuesta a la | peticionario.
revisién de avallio catastral. En ambos radicados no se

evidencia respuesta ajustada a
la  peticion  especifica del
ciudadano.

Para mejor comprension de lo anterior, presentamos la siguiente ilustracion:
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO

~ AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno
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Solicitud del ciudadano 03 de mayo de 2023: GED 36043. GRAFICA #7

Wanizales, 03 dé maya 2023

Seftores
Masora
3 viudad

Lordial saludo

Por medie de la presente sollcito revisi
Impueste llege con un valor exagerad

\ Hinpiedad. Para este afio el
us-en un estrato 3, que algunas

v eg}a& wipliaciones de un tercer
piso, adicionaimente, la via de acceso. et : pndiciones que hay una
accidn popular instaurada. A esta prog i dachada; i',ﬂ: ritedo lo anterior solicito
por favor verifiquen el cobro genera ‘ ‘

=

Nro Matricula: 100-45618
Carrera 35° 103b-10 La enea
Cel. 3008248200

amcastellanoso@amsil.com

Anexo

»  Registro fotografico.
=  Escrityra publica
s Certificado de tradicién

Atentamente,

ﬂﬁ(d&’ﬂ fé’;rd&tﬁ adidtl el

ANGELA MARCELA CASTELLAMOS ORTEGON
€.C. 30398681 de Manizales

Cel 3008348200

Carrera 35% 108b-10 La enea

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno
Respuesta de la entidad, 17 de mayo de 2023. GED 36043: GRAFICA #8

patwileited
MANIZALES
‘ SECHETARIA DE
SERVICIOS ADMIBISTRATIVOS

~2{23-B36 36043-2023

Manizales, midgronles 17 de mayo de 2023

Bafor

ANGELA MARCELA CASTELLANOS ORTEGON
CEA I5A % 100018

Banizsles

Asunts: Respussta POR 36043-2023

De acuerdo son la soiciud realizeda por ustad:
CARTA MASORAIPREDIAL
Nos permitirmos nformarns o sigiiente:

Ow fa miahets mas atenty, of Gostor Calastral Mazora, da respuosta o s sclisited on informa Jo siguionts: Op & maners mds
aloris procodemas 8 Gidicar gue fa mencionada solicitud ya sp habla radivedy de forme fsica of dia. 10-65-2023, bajo &
ratficady MZ-16-08-2023-1301.

Cardinlrsrite.

Vantarilia Masora
Proyenld respuesta

DANIEL BOTERO MORALES (MASCORA)
BASORA

Condial soludo.

Alvaldia de Manlzales

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED
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A'\ld.CALDiADSE
UNIDAD DE CONTROL INTERNO
, AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
'SEGUMIENTO.A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

Solicitud del ciudadano 08 de agosto 2023: GED 60732 — GRAFICA #9

£l martas 08.de pgesto de 2023 a las 02:40 am
Captura de Sollcitud / Radicacion
Bolieitante Desde La Pagine Web repistra ef radicato £ 08/08/2023 0940 am

B censrar POF conts mtoamatién ¢el Rageade 1 Reimpsimi Hitn pars o acizilante

Er elimes 08 Aiayo o0 v ﬁd&:edéﬁéﬁ&&& v

sico, vinergn y xéaﬁ'zm'i fAaw parto de Masom, pord hasls (a fecha no nog hen dada respissia’ -

'36043 -2023y también se radlco
sora pero hasta la fecha no nos

36043 — GRAFICA # 10

Respuesta de la entidad, 22 de ag oéi:ﬁa
wARIZaTks

SECRETARIA OF

~2023-1430 HATI2-2023

Manizalrs, martos 22 do agosto di 2023

Bofor k
ANGELA MARGELA GASTELLAHU 3 GRTEGQH‘J
CERA DTN 4 100018 ™
Manixalos

Asunts: Respussts POQR GOT&:!;’{DZZ‘S

Dhes 1o pom fo salcibod

Solciud respuectn di Masors
How permitimoes informane o siguientes

Busnos dias:

T pelaimanera mds alenta procodenies & indicar dins 50 palicion, fug. ol dran ez,

LComtlalmontsa,

Danis! Bolaro Mornles

Wortanida Masors

Proyecio tespusstia

SANIEL BOTERD MORALES (MASORAY
BAASORS

Sorlial sailudo,

Moaldia do Masnizales

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED
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1 UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

TABLA # 10

)BSERVACION ;
encia respuesta de fondo
al requerimiento del ciudadano.

olicitu correccion
liquidacién del impuesto predial afo
2022 adicional al pagado por todo el
afo 2022 y solicitud de descuento por
el afio 2023 ya corregido.

68585-2023

4 6384 Solicitud paz vy Salvo Impuesto

Se evidencia respuesta de fondo
Predial. al requerimiento del ciudadano.
TABLA #12
TE RADICAD! SUNTC ,
5 69671-2023 | Solicitud exoneraciéon del Impuesto | Se evidencia respuesta de fondo
Predial. al requerimiento del ciudadano.

TEM | RADICADO K e OBSERVACIO
6 83644-2023 | Solicitud desembargo cuentas | Se evidencia respuesta de fondo
bancarias al requerimiento del ciudadano.

)BSERVACION
Derecho de Peticién — Inquietudes | El 9 de noviembre de 2023,
sobre exoneracién y cobros del [Jefe de la oficina de
Impuesto predial. Determinacién y Liquidacion de
Impuestos, asignd el derecho de
peticién al sefior William Andrés
Mejia Mendoza con el fin de
emitir respuesta oportuna y de
fondo al ciudadano.

A la fecha de la Auditoria, no
se evidencid en el sistem

gestion documental GED que
se haya generado respuesta
al peticionario,
adicionalmente ya al
momento de la_ revision
habian_transcurrido 57 dias
de radicado.

En el siguientes capturas de pantalla observamos la trazabilidad del tramite:

Solicitud del ciudadano: GRAFICO #11

ALCALDIA DE MANIZALES
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ALCALBIADE
MANIZALES
UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

El jueves 03 de noviembre de 2023 a fas 05:38 am
Captura de Sollcitud / Radicacion e
Solicitante Desde L Pigina Wab reglstia ef radicaco B 0971172023 09:36.ain

{Si6enern POF conla infermatisn d8t Rawicado H Rewnpdiy Hita para ot solicilente

s - Sifarimacln de ta Solicitud.

Asuntode la PQFi
Derécho de Feticién

Ajuntd un archivo:

GRAFICA # 12 ”
Trazabilidad de los responsables | - S

£l jueves 092 da noviembre 402023 3 las 11:46 am f B & . = 1 Leido i 061112023 62:41 pim
3 Proyecta Respuesta a Queja/Reclamo "
Asignado a Jhon Fredy Cardona Valencla

.

& reapge‘ffé qooituna y de fondo:

Raapendss Jhen Fredy Cordona Valencha g Uniad da feries tHanisndiy 51 S840 8243 pin

El jueves 03 de noviembre de 2028 a las 02:42 pm 95 Nolaldo
Proyecta Respuesta a Gueja/Reclamo
Asignade a Whtfams Andres Mejis Mendons

Willlams adn no ho leldo ¢sta solicitud

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion docu
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- ALCALDIADE
MANIZALES

UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

TABLA # 15

U BSERVA(

8 70499-2023 Solicito por favor sea excluida de la | El 14 septiembre de 2023, el lider
factura la sefiora Esperanza Lopez | de proyecto de la Unidad de
boteroya que el predio en mencion es | Rentas, asignd el derecho de
de mi propiedad ahora y esta | peticion al contratista Cristian
/dent/flcado, con 1a matricula' . 100“ Andrés Orozco Acosta con e| ﬁn
19557 y su numero predial es el | 4o emitir respuesta oportuna
0104000000420024000000000 y mi | ge fondo al ciﬁdadano,pel cual d;
nombre es Jhoan Sebastian Lopez | yaglado de la solicitud a MASORA
coresy.micedula.gs 1056120265, y también informa al solicitante

que se remitird el documento a
otra entidad.

A_la fecha de la Auditoria
febrero 2024, no se
evidencido _en el sistema de
gestién documental GED gue
se haya generado respuesta
de fondo al peticionario.

Para el momento de consulta
se observa que han
transcurrido 95 dias del
radicado.

Se presenta trazabilidad del tréamite:

#1

El juaves 14 de septiembre de 2023 a las 10:47 am
Captura de Solicitud / Radicacion e
Soiicitante Desde La Pigina Web cepistia el radicads £1 14/09/2023 10:47 am

(D Generar BDF con 12 informacién ool Radicads Reimpans Nita para # sclcitznte

SOLIGITO POR FAVOR SEA EXCLUIDA DE (A FACTURA LA SERORA ESPERANZA LOPEZ BOTERO YA QUE EL PREDIO EN MENGION ES DEMI PROPIEDAD AHORAY ESTH
IDENTIFICADO CON LA MATRIGHLA 70019557 YSU NUMERD PREDIAL £5 EL 0104000000420025000000000 ¥ Mi NOMBRE £S JOAN SEBASTIAN LOPEZ CORTES Y A4 CEDULA ES
1056120265 s e e bt e - ;

Fagpodi Soliciante Mediants La Pégine Web i 15 THI001 10,47 am

“§  tiformacisi det Solicitante
4 Intormacin de in Solicitud

Asunto de 13 PQR

A pesar-de haber COMPRADO una pasie de un predie que FUE PROPIEDAD DE LA SERORA ESPERANZA LOPEZ BOTERG; ta faciura del impuesto predial sigue saliends a fiomare de
ella'y le esta causando perjuicios. Yo poseo & escrifura piblica, ademés aparece regisirada en notariado y registio a mi nombre.
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ALCALDIA DE

MANIZALES

UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1

SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
‘ PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

SFIVZINVIN 30 VIATVYIV - TVIOIH0 08N

Gl jueves 14 de septiambra de 2023 A 1as 03126 pm : EsLaido st 14092623 0302 pm
O Proyecta Respuesta a Queja/Reclamo

Asighado a Catlos Julle Crozeo Parra

Alontamants

CARLOS I0LI0 OROZCG PAR

i Carlos Jutio Drozeo Parra g d dp Ravlag

:
Fuente: SYQUAL Sistema de Gestién

GRAFICA # 14

£l jusves 14.de septiembre de 2023 2 las 03:39 pm : b oveide ul 20642027 0745 o
O Proyacta Respuesta a Queja/Reclamo
ASIgnado a Cristian AnGdras Grozeo Acnsia

*® ., [Séingresd I mfoimasin comespondiente,
> ey : o

& Criatian Andres Orozee Acosta te

Adjuntd 2 archivos:

:  GED.70409-2023.pdf Csistlan Andres Orozca Acosta

5
ey
fo.

H ! 2 MASORA-T0489.pdl Cristian Andres Crozco Atosta

El viemes 12 do enaro ds 2024 2 ias 11:16 am 5 No leido
Proyecta Respuesta a Queja/Reclaimo
Asignado 2 Danisl Botaro Merales (Masora)

Daniel atiny no ha leido seta’sollelt

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestién documental-GED
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ALCALDIA %E

UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIE‘NTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023 '

Unidad de Control Interno

UNT( BSERVACIO

Solicito mediante el oficio adjunto el | El 14 septiembre de 2023, el lider
recibo de pago porvalor de $212.000, | de proyecto de la Unidad de
para subsanar la - presentacion | Rentas, asigné el derecho de
extemporanea de los  medios | peticién al contratista Cristian
magneticos correspondientes al ano | Andrés Orozco Acosta con el fin
gravable 2021. de emitir respuesta oportuna y
de fondo al ciudadano, el cual da
traslado de la solicitud a MASORA
y también informa al solicitante
que se remitira el documento a
otra entidad.

94423-2023

A_la fecha de la Auditoria
febrero 2024, no se
evidencié_en el sistema de

gestion documental GED que

se haya generado respuesta
de fondo al peticionario.

Para el momento de consulta

se observa que han

transcurrido 95 dias del
radicado.

3.10.2 QUEJAS

La Secretaria del Interior, recepciond un mayor nimero de quejas, con un total de 200
en el periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2023, cifra que equivale al 52.35% de

la totalidad de quejas que se recibieron en la Administracién Municipal para el periodo objeto
de revision.

De estas 200 quejas, de acuerdo a lo evidenciado en la base de datos generada
desde el sistema de gestion documental, 65 se encuentran extemporaneas hasta

con 116 dias de haberse radicado o aun estan_en proceso de respuesta.
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ALGALDIA DsE

~ UNIDAD DE CONTROL INTERNO |
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

TABLA # 17

RETAREZ  Radicado

INTERIOR

INTERIOR _
!‘NTERIOR
INT
INIERIDR
INT
INTERIOR |
!NTERIOR

INTERIOR
INTERIOR _

INTERIOR
INTERIOR
INTE
INTERIOR
INTERIOR
INTERIOR
INTERIOR
N

INTERIOR

Quejas | 31
Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED

i

Los Asuntos que mas manifiestan los quejosos obedecen a situaciones como:

o Construcciones sin licencias o permisos

o Construcciones que producen perjuicios entre vecinos

« Filtraciones de agua de viviendas vecinas

Ruido en las vivienda producida por fiestas, musica, consumo de licor por parte de los
vecinos del sector

« Situaciones asociadas al inadecuado manejo de basuras por parte de vecinos
» Invasiones en el espacio publico
e Invasiones en predios y/o terrenos.
e Maltrato Animal.
ALCALDIA DE MANIZALES
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI- 003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Umdad de Control Interno

De las 200 quejas recibidas, seleccionamos una muestra de 10 radicados, pafa
analizar la calidad en la respuesta. De esta revision observamos:

TABLA # 18

63025;2023 el sefior LUIS GUSTAVO OCAMPO
HENAO, abrié cuatro caminos en su

La queja fue radicada el 15 de
agosto de 2023, a la fecha de la

finca, (tasajeo su predio), porque la
va a vender por lotes, lo que ha
generado problemas de inseguridad
por el incremento bastante el trafico
de personas, ya se han presentado
robos ademas de que por éste hecho

auditoria (febrero 2024), no se
evidencié en el sistema de
gestion documental GED
respuesta asociada a Ila
solicitud del peticionario.

el afectado sufrié una golpiza por | Se observa que han
parte de los ladrones, los vecinos del | transcurrido 116 dias del
sector nos encontramos muy | radicado.

preocupados, toda vez que es zona
rural y la noche se presta para este
tipo de hechos, se solicita de caracter
urgente la intervencidn del ente
competente.

En las siguientes capturas de pantalla, se muestra la trazabilidad del documento:
GRAFICA #15

El martes 15 de agosto ds 2022 a tas 04:28 pm.
Captura de Solicitud /- Radicacién
1hma Lucls Alzate Ramirer @gists el radicats

Tipo de PQR” Qusjas

1 Refmpranis 1% para ol solichants [2} Restimen gel Ragicaile

St caplirata ioformécién combspandients ol prososa da PR

Frpeda irma Lucia Alzate Ramirer de Secrsiaris de Sernaris Adrindsiratives of 150RR02Y 04 48 et

4+ Informacién del Solicitanta
e informasién de la Soliaitud
Cantidad de folios

2
Sf o5 peticlén de Avaliio o predial Ingress LA FICHA CATASTRAL

Asunte de 1a PQR
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ALCALDIA DE
MANIZALES

UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1

PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

. )
Unidad de Control Interno

fe kinqur’mnn!én:dg ImPGR. - . . ) i

Tipo de recepcién

Presenclal

Tipo de FQR

Que;as‘ )

Direéclén del problema ‘

#43s abaje de 1a escuela de la vereda ia Aurora

B S e

La Aurora

Adjuntd 2 archivos:

F2 roro.quesajg itma Lucia Alzate Ramirez

F & FOTOQ-QUEA-AURORAIDY tnma Lucla Alzate Ramirez

hmartes 16 de agosto de 2023 a fas 04:28 pm
7 Digitalizar Documentos

slgnado a Gaseumantalt

i% Leldo ef 15032023 0431 em

%+ " Pof favor onhie ton el frdmiite corespoadients

R b e e Bervicios £

Fuente: SYQUAL Sistema de

£1 martes 16 de.agosto de 2023 a las 04:31 pm
O Clasificacion y Reparto de PQR
Asignado a Puyr

« - "So'diroccions trdmite cormspordiante pars
Respenish POras Sacreaiz g Sewicios Aaminizrsi

hlafde 11 18082023 028w

O Proyecta Respuesta a GuejalReclame

Asighado a Hernando Pelaer Alarcon

Sarequiers més.‘gtie&'nsiaﬁb:ﬂ; dado qx}a, o

Respondh Hornande Pelzex Alarcon de Secraiaria da intertar 61 1680023 1758 an

€t mdrcoles 16 de agosto da 2023 a las 07:23 am 4 Leidu ) 10982023 0754 om

£l mléreoles 16 de agosto de 2023 21as O7:56 am
Proyecta Respuesta a Queja/Reclamo
Asigrado a Alsjandro Huriado Fetaez

% No feido

Alejsndro ain no ha leido esta solicitud

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED
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- ALCALDIA DSE

TABLA#19

69584-2023

UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023 V

Unidad de Control Interno

Solicitud /ntervéht/on por maltrato
infantil

Se eV|denC|a respuesta de fondo
al requerimiento del quejoso. Sin
embargo la peticion fue radicada
el 11 de septiembre y solo hasta
el 26 de octubre se emite una
respuesta al guejoso.

T 77372-2023 | La .

visita urgente a la direccion anterior
mencionada ya que la vivienda estd
en ruinas a punto de caerse y esto
representa un peligro.

Se evidencia respuesta de fondo
al requerimiento del quejoso.

85403-2023

Es un proceso anliguo que viene
desde julio 26 del 2017 el cual dieron
respuesta con el GED 27053 , donde
ya se observa que hace dos afios
invasora se apropio de una gran parte
de/ espacio publico )%
aproximadamente dos semanas estd
erradicando drboles nativos de la
ladera lo cual no es permitido y puede
generar un derrumbe en /a ladera que
puede llegar a mayores, le solicitarmos
a las Secretarias que tengan

competencia con este problema y con
copia a personeria Municipal y &
Corporcaldas en el momento que pase

responsables son la Alcaldia Municipal
porque conocen el tema en afios
anteriores 'y no = presentan un
solucionan.

una tragedia los directamente aqui

Se ewden‘ci‘a‘ restésté 'de fondo
al requerimiento del quejoso:

Sin_embargo, es importante
continuar realizando

seguimientos con_el fin de
garantizar la satisfaccion de
nuestro _cliente externo
(ciudadano) vy determinar si
las __acciones han sido
efectivas.

53118 22023

Peticionaria denuncia qgue la carrera
39c # 55-18 maltratan a 2 perros y
adicional son agresivos incitados por
una persona, pehmanecen solos no
estsn el buenas condiciones y aullan
todo el dia

Se evidencia respuesta de fondo
al requerimiento del quejoso,
para el proceso de respuesta se
conté con informe técnico de la
Unidad de Proteccién Animal.
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ALCALDIA DE
IMANIZALES

UNIDAD DE CONTROL INTERNO

: AUDITORIA INF-CI 003 2024-V1 ;
SEGUMIENTO A'LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

PERIODO JULIO- DICIEMBRE 2023

TABLA # 23

6 53863-2023

Queja por Maltrato Animal,”

Unidad de Control Interno

En el sistema de gestion
documental GED no se observa
respuesta de fondo. Es decir, se
da traslado a la Unidad de
Proteccion Animal para visita
técnica, sin embargo no se
evidencia el informe respectivo

como resultado de la visita.

GRAFICA #16

I Tabla oy Saguinients 7 - Flijo et Tra

"Bl martes 11 de jullo ¢ 2023 a fas 07:53 am

En la siguiente captura de pantalla se observa la trazabilidad del tramite:

, Captura de Sollcitud / Radicacion
Sofisitante De;d’e La #dgina Web registra el radicado £1 1

(R aenevar POF conila Informacitn cet Radicads

. Muy busnos digs, Eérsy o bar
iy paqueda que no se

Sespondie Solicianta Mediants Lt Pigina Web

Ef miries 11 de julic de 20232 Jas 07:53 am
Digitalizar Documentos e

s Wife pora et s

Asignado desde 1a pagina web - 3 Gdocumentalt el 11/07:2023 07

& que fa mantienen amsrrads an &) patie’ convns cuérda
rsdpeion. Y tiened patis y i ansien ol soly. El BgUs:
m udn s fa cass y:a hagan et Jamado de ‘atonzion ye expuvm

¢ Leido &t 11A0T72023 €925 am

« ' Par favor continde con &l trimita Garoapon

Raspands Goocementrl o Secreta i g Serduoy Admi

Ei martes 11.de jullc de 2023 a las 08:25 am
Clasificacién y Reparto de PAR
Asighado a fgr

'e para n‘arra.puee!a 8 Ja POR

£ Leldo ¢ 3120772023 08:33 am

. ;
& Par 4’ ' 2 ts ﬁa:w@s SBT3 033 sl
ALCALDIA DE MANIZALES
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1i
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unldad de Control Interno

Ef martes 11.de julio de 2023 & las 08:33 am 2ol g0 8 ,4,1,7;23-.3 3168 son

Proyecta Respuesia a QuejafReclamo
Aslgnado a Hernando Pelasz Alareon
‘ , . Se ingrosn d nformacin comesgondients,
Fespade Hovnango Pelasz Alargos o Gl de st o QeI 08 27 am
Ei martes'18 de Juio <é 2023 a 1as 08:27 am. ido ol 12997/2023 9293 pm:
v

Proyacta Respuesta a Queja/Reclamo

Asignado 3 Jessica Viviana Gortes Murdta

PORFAVOR DAR TRAMITE A LA SOLICITUD

Respoadih Jessica Yiviana Cores Murcla da cibn Novend [ Potivis Bt 1W0T2023 J103 v

El midrcotes 19 de julio de 2023 & fas 02:03 pm e Leldo i 19372525 63 18 pm
[
Proyecta 4 a Jueja

Asignado a Pabio Artiro Garcla Posada

Buenas tardes, 13 Inchescidn Novens Urbana de Palicia procede » oficiar & fa Um‘lad do Proteceian Anzms.‘ UPA pra qma reabcan: vxsyla iéamca ¥ ven{:quen Tos hechos parados en &

peticibn, dada esla estarsmos a ia esperg de ie repuesia de Ja UPA pala dads iromite ugun 5p 1A FN‘!”\II».OVENA URBANA DE POLIGIA TEL 6068632732 .
CEL 3176685469 - EEPRee . e : s :
Hpppenes Pablo Aiture Garcly Posada se mypainon Muvens Ge Paby’s s 180772020 @2 33 pei
Adjunté 2 archivos:
Lo
A 19UP-808-2023.pdl Pablo Arturo Garcls Posada
=
.
Ay 19UP-808-2023.mdt Pavto Aduro Garcia Pesada
ok

s Respuastas Parciafes

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1

SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES

PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023
Unidad de Control Interno

J40 080 .

A la peticionaria se le envfa el siguiente texto: GRAFICA # 17

ALEADIATE

ZALES

SECRETARIADE

20231248

Maonizales, midrecles 10 de julio de 2023

Setior
Andnimo
Aaonimn
Andnimno

Asunto: Respuasta POR 53863.2023

SEAMICIDS ADMINISTRATIVOS

Do con la

Maltrato animat

Nas permitimas informarle o sigul

¢

En &n & su soliciud A

53063-2022

para tos Hnes pertineates
Proyectd reapiiesta!

PABLO ARTURD GARCIA POSADA
Inspeccitn Movena De Policla

Lordial saluda,

Alcatdia do Manizalos

Fuente: SYQUAL Sistema de |

diants ofidig 19{P-S08-2023 pdf,
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UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2023

Unidad de Control Interno

GRAFICA # 18
IPUP BOB-2023
Monizales. Misrcolss 19 de juiic de 2023
Senor{al
SECRETARIA DE MEDIO ARBIENTE

Unitlod de proteceion andmol UPA
FARNIZALES

ASUNTC: Sollcliud vislia de verdficacién — Malirolo anlimal

Cordin! saludo,

Por medio de o presante y de condormidad o lo guelt recibico mediarie GED 53863-
W23 de mansra ANCHBA medonte el gunl refigre los siguientas hachos:

“hivy DBuenos dios. en el boanio Estornbul, Nos enconinarnos muy presaupcdas por-el
mafirafo onimal gue estd reciblendo vnoperilo, yo-gue lemanfienen amanrado en of
pofio conanag cusnda muy peguenio gue rose puede plmoven Bseuchrnesaomo o
mokon o las Tipm, woome lo golpeon, fo perdla estd en un estad de desnulicidn, Y
tienen paiio yio amaran al sol v-ol ogue. Cuondo lo socan-a dar uno vielta con ja
mrisme cverdo gue I fevan fe pegon v o oroslion fiegesiianmos por favar gue s&
wrerquen o o case y e hogon &l lomado de afencion y le expliquen bien sobre la
tenencia rasponseble. Miuchas gracios.”™.

«  Ern este sentido v de conformidad o o informocidon oblenida denire de la
denuncia, me parmifo solicitadss comedidoments e eaolice visita sealn 1o
denurncionie en o direccion CARRERA 43 A # 11 ~ 56 BARRIC ESTAMBUL™" poira
Gut desde su compelancic se odelanien tos dmitey periinentes de o quejs o
trovés de lo secrefario de Medio Amblenie - UPA v se reclice seguimiento a lo
denuncia presentada. ost misme se realice seguimiento del estado actual del
CANING v se verlfigue sus condiciones ¥ su-esquema de vaounocion,

e Advicionaimenis sé soicilo ocompaicaiiiento de lo Pollefa Ambiental pora que
dlesds sus compelencias tomen los medidos pertinentes,
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ALCALDIA DE
MANIZALES
UNIDAD DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1

SEGUMIENTO A LAS PQRSDF DE LA ALCALDIA DE MANIZALES
PERIODO JULIO-DICIEMERE 2023

Unidad de Control Interno

SITVZINVIA 30 VIATYITY - TVISIH0 08N

Fn iguol santide se solicko se dnda informe de es halloggos :.:«:zfc:: continuar con fos
actuaciones pertinenies desde nueshe despm:iw

PRI N Y1 & © Ediificio slanldindde Mardeales

Lo anterfor solfciiud obeder
denfro def asunlo de refere [
arffeuta 223 numeral 3 eval 3 raspuesia sporling, fodo
esto en consideracién o: “Fru bass SE sufile fofraclor o el quejoso solicHan la

] ' sy sl putoridad las
inen un térming mdximo
& oficio los pruebay que
férmine. Lo oudiencia se
! » 2 £ & pruebas, Traldndose de

!mc!ms nmtmm o m rtagmx 1§ mdﬁffnﬁdas 58 “pmm B oindly e fo praclics de
pruebas y lo autoridad del |Boficie decidird de ‘plana, Cuondo se requieran
conocimientos léenicos especinliz ﬁmda&%m“swrerw&am?”m"ﬁb?a‘ms del sector ceniral y

gagcemmﬁmda dal nivel femf iel, dardn infwmmg ym mﬁf;:imd de o aviordad de
oliefe™

PABLO MRIUR G&E&I Mp A DA

Ausilicr AdmibisreivG™—
Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental GED
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e
UNIDAD DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA INF-CI-003 2024-V1
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GRAFICA # 19

El miérecies. 12 de julio de 2023 a tas 0335 pm 45 Leido ef 19/0772623 D401
Respuesta oficlal a PQR
Asignado a Pgr

= Barevisd i panerd el okoi oo rospuests Se proceds 7 ediuntary anviar al stctants.

Haapriga Por e Ssantars 6 Yah

wmnformacion do ti Sotlaitud

Consolldado de ia raspuesta

En atencién a su solicitiid, comadidaments me permile informarie que se da respuesta, meifiante oficio 1SUP-808-2023 pdf, para lo§ fies peitinentes

Adjunté 3 archivos:
PQR-53863.pdf Poy

7
E 2 PQR-53263:202) Par
£
Eu-

©  PQR-53863.2023 Pa

Fuente: SYQUAL Sistema de Gestion documental-GED

TABLA # 24 _

Se ewdenua respuesta de fondo
al requerimiento del quejoso.
Para el proceso de respuesta se
contd con informe técnico de la
Unidad de Proteccion Animal.

548§6-2023 Queja por Maltrato Animal.

TABLA # 25

8 56058 2023 Queja por invasion de un predjo. Para el proceso de respuesta se
da traslado al Comandante de la
Policita Metropolitana de
Manizales por ser un asunto de
su competencia en la aplicacion
de la Ley 1801 de 2016 cédigo de
Policia.

TABLA # 26

9 55998-2023 | Queja por Maltrato Animal. Se evxdenua que se dio tramite al
requerimiento del quejoso. Para
el proceso de respuesta se contd
con visita técnica de la Unidad de
Proteccién Animal.
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TABLA # 27

10 | 78606-2023 | £l sefior REINEL LOPEZ LOPEZ y la | La Queja aborda dos temas
seriora GABRIFIA  VALENCIA | particulares:
AGUIRRE, les dieron apartamento en

el barrio San Sebastidn, por ser s la situacion con los
damnificados de la ola invernal en el pozos sépticos.

afio 2011, en la autopista del Café,|  « Y elarrendamiento de un
ellos arrendaron el apartamento y se bien inmueble que fue
volvieron a ir a vivir donde ocurrid es entregado producto de
desastre en el 2011, el sefior REINEL | . un beneficio del Estado
arrancé los pozos ,se t/cos para por haber sido
flevérselos para don damnificados de la ola
razon por i invernal el afio 2011,

intervencio,

En__el sistema de Gestion
Documental GED, se reqistré la
destion _por la situacién
denunciada __con __los  pozos
sépticos; sin _embargo, con
relacibn a los  hechos
denunciados del bien inmueble,
no_se identifica respuesta de
[fondo, es decir, si bien se remitié
ta la Unidad de Gestidn del Riesgo
para lo de su competencia, no se
-, || evidencia el informe respectivo
i : ' = {como resultado del
,procedimiento ejecutado  por
*dicha dependencia

Es _importante continuar
realizando seguimientos con
el fin de garantizar la
satisfaccién ___de  nuestro
cliente externo (ciudadano)

y_determinar si las _acciones
han sido efectivas.

Respecto a los reclamos, estos se recibieron en menor proporcién con un total de 26 durante
el semestre, sin embargo de este total 18 se registraron para la Secretaria de Hacienda.

En el caso de las denuncias, cuyo total fue de 126 registros, 83 corresponde a la Secretaria
del Interior y 27 a la Secretaria de Movilidad, las demas estuvieron distribuidas entre la
Secretaria de Salud, Infraestructura, Educacion, Medio Ambiente y Hacienda.
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Por Ultimo se evidencio, que la Secretaria de Movilidad recibié una (1) felicitacion de parte de
un ciudadano que se referfa a la buena gestidn y buen trato de los agentes de transito en una
situacién particular. En informacion reportada por la plataforma SYQUAL también se observa
que la Secretaria General tuvo una felicitacién, sin embargo, al momento de revisar el asunto
por el cual se conﬁguro, no se observa documentos adjuntos y tampoco una descripcion del
porqué se gener tal reconocimiento a dicha Secretaria, consulta que se realizd a través del
Sistema de Gestiéon Documental-GED radicado 78227-2023.

3.11 RESULTADOS DE LA AUDITORIA
3.11.1DEBILIDADES

3.11.1.1 Se evidencia debilidad en el cumplimiento de la oportunidad de las respuestas a los
ciudadanos. Lo anterior, toda vez que se observan respuestas extemporaneas a
pesar de la generacién de alertas en los informes de seguimiento trimestrales
realizados por la Secretaria de Servicios Administrativos, en donde se envia a cada
Secretaria o Unidad responsable la informacién correspondientes a las peticiones
extemporaneas, con el fin de que estas emitan una respuesta a los requerimientos
presentados de acuerdo a los términos establecidos en las disposiciones que
regulan la materia.

La reiterada extemporaneidad, estd ocasionando la materializacion del riesgo
“incumplimiento de los plazos establecidos por la Ley para dar respuesta a las
PQRSD" con posibles efectos disciplinarios, en atencién al Articulo 31 de Ley 1755
de 2015, al indicar: (...)

ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento
de los derechos de las personas de que trata esta parte primera del cddigo,
constituirdn falta para el servidor publicos y dardn lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.”

3.11.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA

3.11.2.1 Debido a las reiteradas respuestas extemporaneas, se sugiere respetuosamente a
la Secretaria de Servicios Administrativos, realizar capacitaciones o campaias
de manera constante sobre la importancia al cumplimiento de los
términos definidos en la Ley, para atender las PQRSD que llegan a la
entidad y sobre las situaciones de riesgo reputacional y econémico que
podria acarrear para la Administracion Municipal, no responder
oportunamente las peticiones de los ciudadanos.

Adicionalmente, es importante, implementar acciones de mejora conducentes que
eviten que se sigan presentando respuestas por fuera del término legal. Por tanto,
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se hace necesarios que desde la Secretaria de Servicios Administrativos se solicite
a los Secretarios de Despacho, Jefes de Unidad y los lideres de proceso, para que
se disefien mecanismos de control, que permitan verificar si la peticién es 0 no,
competencia de la Secretaria o Unidad, a fin de generar el correspondiente traslado
manera inmediata al responsable para que se pueda generar una respuesta dentro
de los términos de Ley.

3.11.2.2 En la revision de la muestra de radicados analizada en el proceso auditor, a través
del sistema documental GED se pudo evidenciar, que algunos radicados no tienen
asociada la respuesta al peticionario, es decir en los casos que esta respuesta
realmente haya sido emitido y enviada mas no cargada en el sistema, invitamos a
la Secretaria de Servicios Admipi s, a realizar campafias de sensibilizacién
dirigidas los colaboradores de que una vez generada la respuesta
efec’cuen el respectlvo cat in de reducir las solicitudes con
ertinencia por parte de los
RS,

3.11.2.3

H

i

{ . e
ales que permitan identificar
H yé -

e vencerse los términos de
decir, el control debe ser

3.11.2.4

3.11.25 ,
presente informe preliminar, cuyas.respuestas:| se generaron de fondo o que por
alguna situacién no se han cargadg en el sistema de gestién documental GED, con

el fin de adelantar las acciones conducentes a subsanar las observacionesg.

10. Grafica Resumen Resultados de Auditoria — GRAFICA # 20

& DEBILIDADES & OPORTUNIDADES DE MEJORA
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11. DERECHO DE CONTRADICCION

El derecho de contradiccion se ejerce siempre y cuando se hayan identificado debilidades, si
pasados tres dias siguientes al recibo del informe preliminar, la secretaria no hace uso del
derecho de contradiccion, el informe quedara en firme, por tanto, no habra lugar a una nueva
remision por parte de esta unidad. Por otra parte, de hacer uso del derecho de contradiccion,
la Unidad de Control Interno analizara la informacion y remitira el informe definitivo.

12.PLAN DE MEJORAMIENTO

Se debe suscribir el Plan de Mejoramiento y enviarlo a la Unidad de Control Interno para su
respectivo seguimiento, documento que debe contener las correcciones si hay lugar a ello y
las acciones correctivas que apunten a la eliminacién de raiz de las causas que dieron origen
a las debilidades encontradas.

Se tiene diez (10) dias habiles para suscribir el Plan de Mejoramiento, una vez recibido el
Informe Definitivo. Para la suscripcion del Plan de Mejoramiento, se debe tener en cuenta las
siguientes definiciones:

Tabla No. 28

Causas: Andlisis de las posibles causas que han provocado la debilidad | Correccién: Accidn tomada para corregir la situacidn presentada.
encontrada.

objetivo gue no vuelva a ocurrir.

Accién Correctiva: accién tomada para eliminar de raiz las causas que | Accién Preventiva: accion tomada para eliminar las posibles causas de
generaron la debilidad o situacién indeseable DETECTADA, con el | una posible situacion indeseable POTENCIAL,-con el objetivo que no acurra.

Area responsable / Proceso: Area o procesos responsables de liderar | Responsables: Cargos responsables de llevar a cabo las acciones
el cumplimiento de la accién.

Si se generan Oportunidades de Mejora, la Unidad de Control Interno recomienda elaborar
el Plan de Mejoramiento; documento que debe contener las acciones preventivas que mitiguen
las posibles causas que pueden generar el Riesgo.

La Secretaria o Unidad segun corresponda, debe enviar informe del seguimiento trimestral a
la Unidad de Control Interno, indicando el avance del cumplimiento de las acciones
proyectadas en los planes de mejoramiento, acompanado con las evidencias respectivas.

Nota: Los soportes y papeles de trabajo, son las evidencias que se obtienen del proceso
auditor, con el de fundamentar razonablemente lo encontrado; éstos reposaran en la Unidad
de Control Interno.

Atentamente,
GLORIA M ENY ALVAREZ VASCO MARCELA LOPEZ LOPEZ
Directora Agminiskrativa Lider de Auditora

Unidad de/Contpol Interno
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