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1. OBJETIVO

Establecer y definir las directrices y lineamientos necesarios para que la empresa
realice el proceso de atencién al ciudadano, respondiendo las solicitudes que
llegan a través de todos los canales establecidos, dando las respuestas en los
tiemposestablecidos por la ley o antes.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la recepcion, de las PQRS, a través de los canales
creados por SERVICIUDAD ESP para tal fin, ventanilla de correspondencia, buzén de
sugerencias, linea atencién, Correo institucional atencién al ciudadano, pagina web,
continua con el direccionamiento, analisis y respuesta a los requerimientos y termina
con la actuacion administrativa que se debe adelantar, de evaluacion vy
retroalimentacion de la eficiencia, eficacia y efectividad del servicio.

3. GLOSARIO

Atencién al Ciudadano: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente.

Ciudadano EIl término ciudadano es una condicidn politico-juridica que se aplica a
toda aquella persona que, como mayor de edad, tiene deberes para con sus
companeros ciudadanos asi como tambien derechos.

Consulta Accidn que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para
que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones. Es el
derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para formular
consultas escritas o verbales, en relacion con las materias a su cargo. ( Tiempo legal
para emitir respuesta por parte de la entidad competente 30 dias habiles )

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional (Tiempo legal para
emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles)

Felicitacion: Manifestacion por la satisfacciéon que experimenta un ciudadano con
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relacion a la prestacion de un servicio por parte de una entidad publica. (Tiempo legal
para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles)

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucién. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad
competente 15 dias habiles)

Peticion de documentos: Deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
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 los tres (3) dias
siguientes.

Peticion mediante la cual 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

PQRS; Forma en la que se clasifica una solicitud o requerimiento de las Entidades,
Servidores Publicos y/o Ciudadania.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones. (Tiempo legal para emitir
respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles)

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencion de una solicitud. (Tiempo legal para emitir
respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles)

SAIA: Aplicativo de la gestion de correspondencia de la entidad
Solicitud de informacion; Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener

acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias. Es el derecho que
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tiene toda persona de solicitar y obtener acceso a la informacion sobre la acciéon de
las autoridades y en particular, a que se expida copia de sus documentos. ( Tiempo
legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles)
Sugerencia; Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo
objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una
funcion publica. Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio
o la gestion de la entidad. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad
competente 15 dias habiles)

4. POLITICAS OPERACIONALES

RECEPCION

Se dara tramite a los requerimientos PQRS dentro de los términos de ley:

Toda peticion a los quince dias (15) dias siguientes a su recepcion.

Peticiones de documentos diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Peticiones de consulta dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

5. PROCESOS EN LOS QUE APLICA: Todos los procesos de la administracion

Municipal.
) EVIDENCIA | OBSERV
DESCRIPCION RESPONSABLE/ ACIONES
DEPENDENCIA . .
Registros Referencia
Recibir sol_icitngs escritas Articulos
(carta ventanilla tnica). INuixiliar S;‘?;’;eglt?:iudadgﬁg 12y 31
La ventanilla Gnica recibe lagto T mStrativo., y Formato PQRS %E;;'C,eto
Liolicitudes escritas de  los fisico. 1122 d
iudadanos radicandose en el ®
Software SAIA que genera un ks
Sticker.
La copia del documento con el
radicado, debe ser regresado
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| ciudadano para que este
realice el seguimiento respectivo,
sea desde la oficina de
entanilla unica o a fraves del
eléfono indicado.

La solicitud escaneada se
ingresa con los datos completo
| software y se direcciona
hacia la oficina de Derecho de
Peticion.

Recibir solicitudes a través de
correo Electronico

Este canal se alimenta a través
del correo el cual se promueve
desde de la pagina web.

En este correo los ciudadanos
pueden enviar sus solicitudes, ya
sean: Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias o}
Felicitaciones, este correo se
revisa de manera permanente.

El correo no se responde sino

ue se imprime, se radica por
\ventanilla unica y luego se hace
el tramite desde el software
SAIA.

Auxiliar Recepcion,

Formato Virtual
PQRS
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Formato PQRS
Recibir solicitudes a través de Auxiliar virtual

Buzones Fisicos administrativo,

Con el fin de facilitar la
interaccion de las personas que
deseen utilizar este medio, la
administraciéon cuenta con
buzones fisicos ubicados en los
primeros pisos de cada sede, de
manera que la comunidad pueda
hacer usode él.

Una vez por semana se debe
realizar recorrido y dejar relacién
de los hallazgos en los buzones,
esta relacién se deja consignada
en las Actas del proceso,
indicando a que semana
corresponden y si se observa
anomalias que impidan el buen
funcionamiento del buzén, se
debera tomar los correctivos
informando a la oficina mas
cercana del buzén, para que
realice las correcciones que
pueden ser suministro de
lapiceros o de formatos fisicos.

Las solicitudes que se encuentren
se deberanradicar, por ventanilla
(nica para ingresarlas al software.

Recibir solicitudes a través de Auxiliar
Buzones Fisicos ladministrativo, Formato PQRSvirtual

Las personas que deseen
realizar una solicitud presencial
sin importar el origen, seran
tendidas a través de un
uncionario que tendrd contacto
directo con ellas y atendera sus
solicitudes.

Las mismas se tramitaran
radicandose por ventanilla Unica
y luego se ingresan al software
SAIA direccionando al
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Peticion para su correspondiente

’ITesponsable de Derechos de
ramite.

Recibir solicitudes de linea Auxiliar

Directa (Teléfono). administrativo, Formato PQRSvirtual

Canal a través del cual, el
usuario presenta sus PQRS .en
la linea telefonica habilitada para
al fin, en este caso se debera
redactar la solicitud, radicarse
por ventanilla unica y
eguidamente  registrarse el
ervicio solicitado en el software
SAIA diligenciando el formato

ompleto.
Recibir solicitudes de correos Auxiliar
institucionales ladministrativo, Formato PQRSVirtual

lgada funcionario cuenta con un
orreo institucional, las
solicitudes que lleguen a estos
orreos deben ser enviadas al
orreo contactenos, donde se
iniciara el tratamiento
imprimiéndose, radicandose vy
posteriormente ingresandose por
| software; es responsabilidad
del administrador del correo
institucional  hacer llegar el
correo.
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Recibir solicitudes a través de |Auxiliar Formato PQRSVirtual
pagina Web. Aplicativo jadministrativo,
Mejoramiso.

Otra posibilidad de interaccion
donde el ciudadano puede
realizar en comodos pasos sus
solicitudes sin importar el origen,
es a traves de la pagina web y
dando click sobre cuadro donde
se invita a participar a la
ciudadania.

Se ingresa al formato que
alimenta el software, para
atender este canal cada vez que
se genere una solicitud por
parte del ciudadano, el software
envia un correo donde nos
informa acerca de la solicitud
para la cual debemos ingresar al
software: Modulo PQRS, e
ingresar a pendientes  por
ramitar, donde debemos
ingresar, imprimir la solicitud,
radicarla y seguidamente
direccionarse al lider que le
corresponda dar la respuesta.

Responder solicitudes deredes
ociales Lider de Sistemas

SERVICIUDAD ESP. tiene |Profesional
uenta con perfil activo en Twitter [Especializado de

fan page en Facebook, a Mercadeo
raves de las cuales se
omparten contenidos con la
omunidad digitalcomo boletines
e prensa, anuncios, fotos,
ideos, mensajes instantaneos y
solicitudes o peticiones de los
iudadanos.

En el area de comunicaciones, la
persona encargada es |la
responsable de mantener

ctualizados los perfiles, redactar
los contenidos, publicar de
manera constante la
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informacion  que genera |la
ntidad que sea de interés para
los publicos externos y
ireccionara a la oficina de
tencion al ciudadano las
solicitudes quejas peticionesa
reclamos PQRS que por este
medio llegueny se les dara el
ramite respectivo.

Informar al lider de proceso
GDI de los hallazgos en los
recorridos semanales a los
Buzones fisicos

Director de Control
Interno de Gestion

Realizar acta semanal de las
solicitudes encontradas en los
buzones fisicos, ademas de las
bservaciones de estado de los
buzones, estas actas las firma el
coordinador de Control Interno, el
veedor Ciudadano y la persona
encargada de atencion  al
Ciudadano.

Entregar las respuestas a los Profesional de
ciudadanos que no indicaron Derecho

correos en las solicitudes. .
Derechos de Peticion

El  Ciudadano  proporciona
informacion donde se le pueda
hacer llegar la respuesta a su
“solicitud, ya sea direccion,
eléfono, correo Electronico, en
aso de que sea de manera
Enc‘mima se le puede hacer
seguimiento a través de la pagina
web del municipio. En el software
SAIA siempre se sube la
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respuesta a la solicitud cuando
a tiene la firma de que el

iudadano recibio dicha

respuesta.

Realizar seguimiento a las , Correo de notificaciones de
olicitudes ggffﬁ%"ai de avances

Realizar seguimiento a las Derechos de Peticion

solicitudes de los ciudadanos que
llegaron por todos los canalesy
generar las alertas para que se
vance en el tratamiento dentro
del tiempo establecido.

Realizar informes

De acuerdo a las solicitudes de
la direcciénpresentar informes
periédicos acerca de: Cantidadde

Profesional de
Derecho
Derechos de Peticién

Médulo PQRS SAIA

Realizar Llamadas

Semanalmente se realiza
lamadas de manera aleatoria,
erificando la satisfaccion del
judadano, esto queda plasmado
n el acta que se hace del
recorrido de los buzones.

Profesional de
Derecho
Derechos de Peticion

Modulo PQRS SAIA




