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La entidad cuenta con un sistema de informacién (SIP), que nos permite generar la
trazabilidad de cada una de las actuaciones que se adelantan tanto misionales como de
gestion, con el cual se puede optimizar tiempo y brindar un servicio con calidad a los
usuarios.

Observaciones / Oportunidades de mejora

1. La operacion del servicio de recepcion de PQRSD a través del software “OsTicket” no
se encuentra documentada en el Sistema de Gestidén de Calidad de la Personeria Distrital
de Medellin, y si bien la nueva NormalSO 8001:2015ha reducido el nivel de las
obligaciones documentales del sistema, aun asi deben existir una serie de documentos y
registros que son necesarios, dado que la entidad debe mantener informacién
documentada para apoyar la operacién de sus procesos y conservarla al mismo tiempo
para tener la confianza de que la gestion se realiza segun lo planificado (Ver articulo 4.4.1
y 4.4.2 de la Norma ISO 9001:2015).

- Proceso Involucrado: Atencién al Publico

2. En el procedimiento PS(AP-UP)010 “ATENCION EN LINEA®, Version 3, Vigencia
21/12/2020, no se encuentra la instruccién de registrar inmediatamente en el SIP las
PQRSD que se radican desde el aplicativo “Personeria en Linea”, pese a que asi lo
sefala el “MANUAL DE DERECHO DE PETICION’ MDPIO08 - Versién 1 - Vigencia
19/01/2022”, paginas 18 y 25.

- Proceso Involucrado: Atencién al Publico
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3. La direccion de correo electrénico “info@personeriamedellin.gov.co”, es un canal de
recepcion virtual de PQRSD donde la gestién de registro, analisis previo y reparto a
través del SIP es realizada por un Auxiliar Administrativo, sefialando que un gran nimero
de solicitudes que son recepcionadas a través de este aplicativo, requieren un examen
especializado previo a su asignacion. No obstante, las competencias funcionales de este
Auxiliar Administrativo solo estédn orientadas al apoyo logistico, administrativo, v
asistencial, segun “MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES™ MDPI004, Versién 10, Vigencia 19/07/2022. (Pags. 44 y 45).

- Proceso Involucrado: Atencion al Publico

4. La apertura de buzones de sugerencias no se realiza diariamente, a pesar de lo
dispuesto en el “MANUAL DE DERECHO DE PETIC/ION" MDPI008 - Versién 1 - Vigencia
19/01/2022”, donde se establece el deber de registrar y radicar inmediatamente en el SIP
el ingreso de las PQRSD (Pags. 18 y 25), cuyos términos para otorgar respuesta inician a
partir del dia siguiente a su radicacién para cualquier modalidad de derecho de peticion.

- Proceso Involucradoe: Planeacion

5. Evaluar la conveniencia y/o pertinencia de habilitar un formulario de las PQRSD que
ingresan a la entidad por INFO, conforme a las condiciones técnicas descritas en el
articulo 2.4.3.3 PQRSD del Anexo 2 de la Resolucion 1519 del 2020 del MinTic, para
evitar el ingreso de peticiones sin el lleno de los requisitos necesarios. Lo anterior, iria en
consonancia con las normas internas “REQUISITOS MINIMOS PARA LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS" NS(AP-UP)002, Version 17, Vigencia 27/12/2022, Pags. 6 y 7, y el
“MANUAL DE DERECHO DE PETICION” MDPI008 - Versién 1 - Vigencia 19/01/2022",
Pags. 8y 9.

- Proceso Involucrado: Personeria Auxiliar (Informatica) y Atencién al Publico

6. La radicacién de PQRSD a través de canales virtuales (Personeria en Linea, Info y
Ticket) no genera registro automatico en el SIP, por lo tanto el ingreso de la informacion a
este sistema depende de la inmediatez o gestion del funcionario asignado para su
tramite, lo que implica un posible retraso en el registro o, mas grave aun, la ausencia del
mismo registro, pese a que la trazabilidad de las PQRSD debe siempre gestionarse a
través del SIP, segun lo dispuesto en el “MANUAL DE DERECHO DE PETICION”
MDPIO08 - Version 1 - Vigencia 19/01/2022”, Pags. 18 y 25, y “MANUAL DE CALIDAD”
MDPI001, Version 32, Vigencia 19/10/2022, Pag. 21.

- Proceso Involucrado: Personeria Auxiliar (Informatica) y Atencién al Pablico
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No conformidad Nro. 1:

Condicion (Declaracion del hallazgo): El Sistema de Informacién de la Personeria
Distrital de Medellin (SIP) no permite generar informes de conformidad con las normas
regulatorias de Transparencia de la Informacién Publica, en lo atinente al namero de
solicitudes recibidas, peticiones trasladadas y solicitudes en las cuales se negé el acceso
a la informacién publica.

Evidencia: Véase anexo Nro. 1

Criterio (Norma): Articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015 que establece:

(...)
ARTICULO 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacion. De
conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de
2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes,
denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a
informacién publica, el informe debe discriminar |a Siguiente informacion minima:

(I) El numero de solicitudes recibidas.

(2) El numero de solicitudes que fueron trasiadadas a otra institucién.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El namero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacién.

El informe sobre solicitudes de acceso a informacién estard a disposicion del
publico en los términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto.

)
Nota: Negrillas y cursivas fuera del texto.

Procesos involucrados: Personeria Auxiliar (Gestion Informatica)

No conformidad Nro. 2:

Condicién (Declaracién del hallazgo): No se evidencia control y/o revisién en la
coherencia y determinacién de ajustes en la elaboracién del documento “‘Manual de
Derecho de Peticion MDPI008" - \ersion 1 - Vigencia 19/01/2022, dado que este no
guarda correspondencia con lo establecido en otras normas internas e inclusive, dentro
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del mismo manual al establecer disposiciones que se contravienen, tal y como se describe
en el anexo Nro. 2 de este documento, lo cual no permite que los sujetos involucrados en
el tratamiento e ingreso de la informacion tengan claridad sobre su rol y actividades a
realizar.

Criterio (Norma): Pro'cedimiento PDPI003 “Control de documentos internos y externos”,
Version 11, Vigencia 6 de mayo 2022 (ver anexo 2).

Evidencia: Véase anexo Nro. 2

Nota: La presente No Conformidad sera escalada ante el Comité de Coordinacion
de Control Interno, dada la importancia que representa para el proceso de
Direccionamiento Estratégico e Institucional, identificar las contradicciones que
existen entre algunos de los documentos que conforman el Sistema de Gestion de
Calidad con el fin de realizar los ajustes necesarios para lograr la unidad logica
que requiere el sistema en la gestion de todos sus procesos y definir, ademas, los
procesos involucrados.

No conformidad Nro. 3:

Condicién (Declaraciéon del hallazgo): El registro de las Comunicaciones Oficiales
recepcionadas a través de la herramienta “OsTicket” no siempre se realiza en el sistema
de informacién de la personeria de Medellin SIP.

Criterio (Norma): Manual de Derecho de Peticion (MDPIO08), item denominado
“Responsabilidad en materia de PQRSD en la Personeria de Medellin” (pag.24), donde se
sefiala que: “El registro de la trazabilidad de las PQRSD recepcionadas a través de /os
diferentes canales en el nivel central y en nivel desconcentrado se hara por medio del
sistema de informacion de la personeria de Medellin SIP".

Evidencia: Véase anexo Nro. 3

Ticket niumeros: 466225, 103342, 377478, 132237, 579561

Procesos involucrados: Atencién al Pdblico

Conclusiones

F

J

1. Si bien la entidad cuenta con un sistema de informaciéon SIP que nos permite de
cierta manera hacer un registro y/o trazabilidad de la informacion, este sistema
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debe ajustarse tanto a las disposiciones nacionales como a las exigencias de
nuestras normas internas, de tal manera que se pueda contar con una debida
trazabilidad y/o seguimiento de cada una de las PQRSD que ingresan a la
Personeria de Medellin y que asi mismo sea posible clasificar u obtener una mayor
informacién o resultados de busqueda que permita hacer recomendaciones o
adelantar acciones de ciudad en la Personeria Distrital de Medellin.

2. Se observa la necesidad de hacer una depuracién de normas internas, en el
sentido que conversen unas con otras y con ello evitar confusiones en los
procedimientos, dado que las contradicciones que se presentan en los
documentos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad, pueden generar
reprocesos con respecto a la norma que debe aplicarse al caso concreto que, a la
postre, puede criginar ademas interpretaciones restrictivas o ambiguas y ocasionar
dificultades en la gestién de procedimientos.

3. Establecer pertinencia de llevar a cabo Mesa de Trabajo entre los lideres de
procesos y Gestion informatica a afectos de determinar los cambios que deban
realizarse al SIP y que mejoren el ingreso y tratamiento de la informacién que es
recepcionada en la entidad, partiendo de las observaciones y hallazgos de la
presente auditoria.

Estado de Las Acciones y Planes de Mejora
No Conformidad Accion correctiva Estado de la accién Observacion
N/A NA NA VA
Firma de ditor: Firma Lider de Proceso:

" ."';} h\lcf.:lf I e e —1'1—}
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ANEXO 1 |

1) En las imagenes que se exhiben a continuacién (obtenidas del SIP), se pueden
observar varios menus con sus listas desplegables y las respectivas modalidades de
ingreso, registro y tratamiento de la informacién, y aun cuando el sistema permite conocer
la ubicacién y el histérico de un asunto concreto, los criterios de clasificacibn son muy
basicos y/o genéricos, como el derecho de peticién, donde solo es posible realizar filtro
mediante dos valores, a saber, “DERECHO DE PETICION’ y “DERECHO DE PETICION
INTERNQO”, lo que no permite catalogarlo segun su modalidad, es decir, si es para solicitar
el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias, reclamos e interponer recursos, etc. (Art. 13 de la 1755 de 2015).

Atencion Preliminar

1. Consultar Usuario

P WE[® 9 EREEKoEER 2

LUIS HUMBERTO VIANA BEDOYA
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2. Ingrezar Atencién
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2. Ingresar Atencién

LUIS HUMBERTO VIANA BEDOYA

Upga e TEra® Subema & ervico #

2, Ingresar Atencién

£ Ingr

*

LUIS HUMBERTO VIANA BEDOYA ACTUALIZAR DATOS. HISTORAL DE ATENCIONES.
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2) De otro lado, pese a que el sistema permite generar reportes, estos se restringen solo a
datos cuantitativos generales, pero no permite filtrar por i) cantidad de solicitudes que
fueron trasladas a otra institucién; ii) tiempo de respuesta de cada solicitud; y iii) el
namero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacién, justo y como se
establece en el articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015.

A continuacién, se observan las siguientes imagenes, que fueron obtenidas del SIP
(“Reporte Atenciones” del menu “Reportes”), entre el 01 de junio y el 01 de julio de 2022:

X | @ Aterciones par Sede

K|l B B ES
b:
p

3¢<E&EFEEB-¢£7"G’#
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Atenciones por Sede

L=l . . " .
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Atenciones por Sede

! BEEE Mostrar los e
& e lpor csv Shaw [ taogitar los ofiencs

Atenciones por Sede

3) Es bien importante advertir que, en el “SEGUNDO INFORME DE SEGUIMIENTO LEY
DE TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA’
del 22 de diciembre de 2022, CITESE: 20220101243677RE 22/12/2022, se generd un
hallazgo relacionado con el mismo criterio, en los siguientes términos:
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3. HALL AZGO - NO CONFCRMIDAD. Incumplimiento del articulo 2.1.1.6.2. del
Decreto 1081 de 2015: “informe de todas lzs solicitudes de acceso a la
informacion, denuncias v tiempos de resguesta que contenga co'mc minimeo:
N° sclicitudes recibidas, N° solicitudes trasladadas a otrz institucién, Tiempo

de respuesta a cada selicitud, N°® solicitudes a las que se niega el acceso a la

informacion®.

CITESE : 20220101243877RE
221272022 14:56;34

“ARTICULO 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso 2 informacién. De
conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de fa Ley 1712 de
2074, los sujetos obligados deberan publicar los informes de fodas las solicitudes,
denuncias y los tiempos de respussta. Respecto de las soiicitudes de acceso a
informacién piablica, el informe debe discriminar la siguiente informacién minima:

() Ef nimero de solicitudes recibidas.
(2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a ofra institucion.
{3) El tfempo de raspuestz a cada solicitud.

(4) El normero de solicitudes en las que se negd e! acceso a iz informacion.

El informe sobre sclicitudes de acceso & informacion estars a disposicion def

publico en los términos establecidos en el articulo 4 del presente decrefo.

PARAGRAFQ 1. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2074, que también son
sujetos de Ja Ley 180 de 1995, podrén incluir Jos informes de solicitudes de accaso

8 la informacion a que se refiere ef presente articulo”

Desde el ment "Transparencia” no se observa informacion aiguna en este sentido
i que, al parecer, sugiere el incumplimiento del criterio Indicado vy, posiblemente,
el deber de contar con una fuente Gnica de informacion aiojada en el mend
“'Transparer:cfa" en formatos que permnitan su descarga y acceso sin restricciones,
¥ &5 por 1o gue se recomienda dirigir todos los esfuerzos institucionaies para el

cumplimiente de tal criterio.
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ANEXO 2

1. Disposiciones y/o normas contenidas en el Manual de Derecho de Peticion
MDPIO08 que se contradicen, especificamente frente a quién tiene la obligaciéon de
radicar y registrar en el SIP las PQRSD, cuyas diferencias se evidencian después
comparar las reglas que se relacionan a continuacion:

+ Se establece que todos los servidores publicos y contratistas estan obligados
a recibir y registrar en el SIP las PQRSD (paginas 14, 17 y 18 del Manual de
Derecho de Peticién):

Pagina 14: “Todos los servidores de la personeria de Medellin estaran en la obligacion de
recibir y registrar en el sistema de informacion cualquier solicitud recibida a través del
correo electrénico’.

Pagina 17: “Es una obligacion de cualquier funcionario o contratista atender de manera
oportuna y de conformidad con la normatividad vigente las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — (PQRSD) que se formulen ante la Personeria de Medellin,
mediante la adecuada recepcion, radicacion, asignacion, analisis, tratamiento y respuesta,
con el fin de garantizar el derecho fundamental de peticion a todas las personas”

Pagina 18:
ACTUACION ACTIVIDAD RESPONSABLE
Inmediatamente ingrese a la entidad la
Recepcionar y radicar PQRSD se debera registrar en el Sistema de Funcionario o contratista

Informacion y asignarle radicado para hacer el
debido seguimiento

Requisitos minimos contenidos en el articulo
16 de la Ley 1437 de 2011, y el Articulo 1 de la Funcionario o contratista.
Ley 1755 de 2015.

Verificacion de
requisitos

El Proceso de Atencion al Publico analizara y
Reparto remitira por el Sistema Oficial de la Entidad al
proceso responsable.

Funcionario o contratista que
analiza y reparte.

+ Se establece que son los servidores y colaboradores del nivel asistencial
quienes estan obligados a recibir y registrar en el SIP las PQRSD (pagina
24 del Manual de Derecho de Peticién), observemos:

Pagina 24: “Los servidores y colaboradores del nivel asistencial de cada una de las
dependencias deberan realizar el proceso de registro, vinculacion en el sistema de informacion,
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reparto, la gestion documental, tratamiento, seguimiento, atencién y administracion de las
PQRSD, de conformidad con las instrucciones que sobre cada caso particular defina el
superior y en el marco de lo dispuesto en este manual.”

2. Disposiciones Normativas Internas del SGC que son contrarias a las

establecidas en el Manual de Derecho de Peticion MDPIO08 - Version 1 - Vigencia
19/01/2022:

2.1 En lo que concierne a la trazabilidad de las PQRSD, el Manual de Derecho de
Peticion hace énfasis en la “inmediatez” de la realizacién del registro en el SIP, pero en
el Procedimiento PS(AP-UP)008 “Atencion por INFO, Version 3, Vigencia 21/12/2020,
se observa que se deben agotar varios pasos antes del registro, lo que evidencia una
contradicciéon importante en este sentido.

Manual de Derecho de Peticién (Pagina 18) Procedimiento PS(AP-UP)008 “Atencion por INFO
. Servid

En el ratamiento <e fendrin en cuenta s siguientes pasos: 1 Abrir el sisterna INFO y verificar la informacidn que ingresa Publico/Contratista

FAETUATION HLE = Anatzar las sobofudes recibidas para  delermnar Ia wiabiidad y Serndor
competencia Piblico/Contratist,

. Determinar 51 se requiere © mo Mas informacién del usuano, para Serwidor

Recepcs u o e St

i FUrlay's: nofego 3 atender ia sofctud ¥ de ser necesanc realizario via emad Publico/Contratista

Serndor
Si se puede atender la solicitud del usuario PublcoiConEratsta

i Verificar =t la soliofud debe ser repariide ol drea o Servidor| oo Senedor
PublcoiContrasia, edecuands Ia misma of manual de competencia de ey
la entidad_de acuerde a las rutas de alencion est
i o shea & peloties poos Dominiorin. ¢ bl o Serndor

aa correspondiente, via  core wco y en caso de reques y tr
documentn fissco snprimir i irecoionarta por

an De presentarse conflicto de s para las remesiones de la
sobcRud, remitic a la oficina de planeacstn para resolver ef conflicto
Comunicar via email al usuano externo ¢ dnea a la cual fue remitida la SPeE Vit
4c socaud PabbcolContratistal

Practicante

El Grea encargada por_ COMPEEncia Jebers AcUsar (ecibwdo Jentro del

ad dim hAb Siguiente, excepto cuando el tramte deba surtise de manera Senvidor
inmediata  El responsable deberd dar respuesta &l usuano  del Publico/Contratista

requerimiento dejande evidencia en el sistema de informacidn

Si &l drea encargada reakza GevolCION del asunio Gentro del dia habl

Seswidor
de siguiente 8l acuse de recibedo, debera rematirio 8l INFO via comeo| oo >
Slectronco argl do el motivo de devoluciin Gblico/Comratista
at El INFO recibe la devolucién siempre que se realice e el termno Serwidor
oportuno para redieccionar Pliblco/Contratista
4g En ease e conflicto interno dinme e drea de plancacisn K ... OO
T rampumsta an) tlatore opoxiung = (e solichixas sus poeds R
ser atendidas de manera directa  por Servidor | o ratista
Public: ignado al sistema INFO = s
5 Elabaorar y remitic la respuesta wia cormen electronico al ususaro S

Piblco/Conmratista

e Remitic a em'daa wmpen—nre 12 SOCHLKE Dresentada por €l USWana via

COMED etectnin
Ba Elaborar comumecacion exierna a la entidad competente
7 Imiprirnir b3 cormunicacidn extemna y se remite of asunto Con SUS ANexos. Puuf:(‘:‘f'::ms‘a
a8 Dejar la docurmemacidn a remitil &n 1a bandeya de atencion al pobeco, _Servidar

o Jos SOPOMes para ser enviado via coffeo certificado af competente | Plblico'Contratista
8 Regisirar en ol sstema de informacedn 1 atencion generada al usuano

s f b it e e
10 Enwvear Comeo eleclionco al LSUan TANGG el Andists 08l Caso y 13

PESpeCtiva femEsiin quz tzo ka per: Fecriasta &l competents

2.2 En igual sentido, lo atinente al tratamiento de las PQRSD que son radicadas a
través de las redes sociales, la entidad cuenta con el procedimiento PDGC025
“Recepcion manifestaciones redes sociales’, Version 5, Vigencia 25/08/2020, el cual
establece que “Las manifestaciones referentes a solicitudes, inquietudes y demas
seran resueltas de forma oportuna por el community manager de la entidad, si no
existe conocimiento especifico por parte del profesional a cargo de las redes sociales,
seran remitidas al correo electronico institucional info@personeriamedellin.gov.co,

para su tratamiento”, pero en ninguna parte establece el deber de realizar el registro
en el SIP:
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Personeria
de Medellin

Manual de Derecho de Peticion | Recepcion Manifestaciones Redes Sociales
(MDPI1008) (PDGC025)
“1 Recepcionar manifestaciones que llegan
alreves de las redes sociales de la entidad:
Facebook, Twitter e Instagram especificamente a
fravés del buzén de entrada y/o mensajes directos,
clasificarlas y analizarlas para su tratamiento.
(...)
1a Si la manifestacion es una Queja, Reclamo,
"Inmediatamente  ingrese a la | Sugerencia o Reconocimiento relacionada con un
entidad la PQRSD se debera | servidor de la Entidad, ser remitira via electrénica a
registrar en el Sistema de | la Oficina de Planeacion para su tratamiento.
Informacién y asignarle radicado
para hacer el debido seguimiento”... | 1b Las manifestaciones referentes a solicitudes,
(pagina 18) inquietudes y demas seran resueltas de forma

"Todas las PQRSD que reciba la
Personeria de Medellin, deben ser
radicadas de manera inmediata en la
herramienta electrénica que se
tenga disponible" ... (pagina 25)

oportuna por el community manager de la entidad, si
no existe conocimiento especifico por parte del
profesional a cargo de las redes sociales, seran
remitidas al correo  electrénico institucional
info@personeriamedellin.gov.co, para su
tratamiento.

1c Si la manifestacion no tiene direccion de
correo electrénico, se le dara respuesta por el mismo
medio, segun informacion que brinde el area de
atencion al publico a través del correo institucional.
info@personeriamedellin.gov.co, o de acuerdo a la
informacion del community manager.

2 Archivar electrénicamente las
manifestaciones realizadas.

2.3 Asi mismo, se evidencia discordancia en las siguientes normas internas en lo
que respecta al tratamiento de las PQRSD que son radicadas a través de los

buzones de sugerencias:

Manual de Derecho de Peticion
(MDPI1008)

Seguimiento a la satisfaccion de las Partes
Interesadas (NMSP001)

BUZON DE SUGERENCIAS: canal de
recepcion de comunicados escritos por
cualquier usuario.

Los buzones estaran dispuestos en tres (3)
zonas: Sede Principal, Unidad Permanente
para los Derechos Humanos y el Centro de
Conciliaciones.

La apertura del buzén se hace una (1) vez
por semana y se deberd hacer acuse
recibido y responder dentro de los diez (10)
dias habiles siguientes.

El Jefe Oficina de Planeacion es el lider del proceso
de quejas, reclamos, sugerencias, reconocimientos y
denuncias (QRSD) y sera responsable de determinar
los sitios de Atencion donde estaran ubicados los
buzones y asignara el servidor publico que se
encargue de abrirlos de la siguiente manera:

En sede principal dos veces por semana, en el
centro de Conciliacién y en la sede alterna Unidad
Permanente para los Derechos Humanos una vez a
la semana y debe garantizar la disponibilidad
permanente de los Formatos para tal fin.
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2.4 En lo que atane a la trazabilidad de las PQRSD, el Manual de Derecho de Peticién

hace énfasis en la “inmediatez” del registro en el sistema de informacién, pero el
procedimiento PMSP001 “RECEPCION Y TRAMITE QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, RECONOCIMIENTOS Y DENUNCIAS’, Versién 15, Vigencia
16/03/2021, establece que deben agotarse varios pasos antes de registrar la

Manual de Derecho de Peticion (MDPI008)

Recepcion y tramite quejas, reclamos sugerencias, reconocimientos y denuncias (PMSP001)

"Todas las PQRSD que reciba la Personeria de
Medellin, deben ser radicadas de manera inmediata
en la herramienta electrénica que se tenga disponible”

"Inmediatamente ingrese a la enfidad la PQRSD se
deberd registrar en el Sistema de Informacian y
asignarle radicado para hacer el debido seguimiento”.

2

Recepcion y tramite de queja, reclamo, sugerencia,
reconoccimiente o denuncia per correspondencia, teléfeno,
buzén o medio informatico

2al.

= Abrir los buzones de QR SRD dispuestos por la Entidad
diligenciando el formato ACTA APERTURA DE BUZONES
FMSPO013 y pasario al abogado de la Oficina

(.0)

Auxiliar y/o contratista
de Oficina Flaneacion

2b

Analzar el caso expuesto por el usuano, pasarlo a la Auxibar y/o
contratista de Oficina Planeacion con la instruccion de tramitarla
segun el caso, con el visto bueno del jefe de Planeacion para
efectos de quejas presentadas

Profesional
universitario Abogado
Oficina de Planeacion

2c

Registrar en el sistema de informacion la queja, reclamo,
sugerencia, reconocimiento o denuncia, de conformidad con la
instruccion del abogado

Auxiliar y/o contratista
de Oficina Planeacion
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ANEXO 3

Ticket #466225: Luz Stella O]

Ll:lz Stellar - & Cambiar usuario

@ Usuario X Notas

Informacién de Centacto

Tipo de Documento: Cédula de Ciudadania
Numero de Documento 42747406

Apellido (s): Marin Mufioz
Direccion: Calle 4 sur£50720
Numero de Teléfono: 255-3067

Nimero de Celular 3126535308
Municipio MEDELLIN

Barrio: Cristo Rey

Comuna Guayabal

Internal Notes:

Ticket #103342; Maria Liliana ®

Maria Liliana & Cambiar psuanio

0 Usuni o X Matas

|!1*i:lrm:.u_e:u:r_r de Contacio

ipo de Lpcumenic Ldduia de Cludagania
Mumear ge Cacunrenbo: AZITEFIG
Apelido (s) Tanorda Euarurmo
DipsocEin cdie 30 2 B i 303

Mimer e leleiong I S-1715
Mumero de Cslular. 30633 TS
Iuniciple MEDELLIN

B ManingLues Central N1

Comuna Manngue
IntetRal Motes




Ticket #377478: Glora patricia

Glara patricia
Tapatapatrod

B Llsipsihs I Moliz

Infermacién de Contagta

Tipe de Dot s CFxI‘ut‘d e ::IIJ:IHL'E:IIH. )

Nimern ¢ Deoumesriin L320504%
Apellido z) Zapata
Direcciin caliz 56 #30-62

Niimero g Tessfono:
MOmeroge CEular

(311) 7352890
FTITHS2EE0

hunpie MEDELLIN
Bama Cakc Nugva
Comuna L Candeiar
Il Moles
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£

oria
ettin

=

& Cambiar usuarlo

Ticket #132237: ELIANA

ELIAMA

il | suario

Informacion de Contac
Tipe de Documents.
Nimero dié Documento.
Apelido (&)

Direccitn.

Wimern de Teléfano
Numemn de Celula.

43633402

REMNDOMN YALENCIA
Calie 80 89-32 int 301
SET.6450 x1

A2

KILInECiphc MEDELLIN
Barrio Rotledo
Comuna’ Rogledo

Intemai Males

&

& Camblar usuania
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Ticket #579561: MARIA LUISA ®
MARIA LI.IIS.IQ o ) & Cambiar usuario
0 Usuario 3 MNotas

informacion de Contacto

Tipo de Documento: Cédula de Cudadania
Numero de Decumanto: 43607264

Apellido (s) CARDONA

Direccidn; Calle 83 # T449

Mamero de Telefono: 448-3468 x119

Mamero de Celular 3146437546

Mumcipio: MEDELLIN

Bamio: Rableco

Comuna: Robledo

Internal Motes.




