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PROCESO Atencion al Ciudadano SUBPROCESO  |Comunicaciones / Direccion Atencion al ciudadano

PROCEDIMIENTO Recepcion y radicacion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

OBJETIVO Recepcionar, direccionar y hacer seguimiento a las PQRSD y demés requerimientos que se presenten con el fin de encontrar la satisfaccion de las partes interesadas.

ALCANCE Desde la recepcion de las PQRSD a través de los canales escritos y virtuales hasta la entrega de Informes de seguimiento PQRSD a los secretarias y oficinas.

FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [Cédigo]
INICIO
W Auxiliar
1. El personal. d.e apoyo del. ’1nst1t.ut0. 1d§nt1ﬁca aquellos admlms.tratl.vo/ Manual de Atencién al
que deben recibir una atencion prioritaria, de acuerdo al |Comunicaciones Ciudadano
. . Manual de Atencion al Ciudadano orientandolos a la N.A.
. dirigir al ciudadano a recepcion u oficina correspondiente.
Ta recepcion o punto de
informacion
2. La entidad recepcion la PQRSD, y demés |Auxiliar Auxiliar Numero de Radicado Documento o Formato PQRSD
requerimientos, a través de los mecanismos definidos jadministrativo/ Administrativo radicado.
como: Recepcion, link web, telefonicamente, Buzon de [Comunicaciones /técnico
2. Recepcionar la PQRSD sugerencias; los identifica, clasifica y radica en el especialista
sistema de administracion de documentos.
*En el INDEC se registran de forma adicional todos los
documentos por el Sistema Maestro de informacion de
Ej acuerdo a la normatividad vigente.
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [Cédigo]
%
SI
Entrega
automatic ) ] ) )
a del 3: El servidor de Atencion al Ciudadano asigna la
niimero PQRSD al servidor competente y provee al ciudadano el
de nimero de radicado, informandole la forma en que
radicado puede hacerle seguimiento a su solicitud.
Si la PQRSD llega por correo electronico, se debe Auxiliar Asi . Sticker de radicacié
imprimir, clasificar, radicar y dar informacion al Administrativ sighacion a , ticker de radicacion
D ciudadano del niimero de radicado. Auxiliar 0 gun§10$ar1q.’Numero
administrati ¢ Radicacion
vo/
A Comunicac
iones.
.SI. Si la PQRSD llega a través de la pagina web el
) Imp.rlmlr, ciudadano inmediatamente el numero de radicacion para
Asignar clasllﬁcar, hacerle seguimiento a su solicitud
la radicar y
PQRSD enviar
al namero de
servidor radicado

competente y

de radicado
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [Codigo]
2 A Auxiliar
4: El servidor al que se ha asignado la PQRSD la atiende Administrativ Decreto para el tramite de las
P . . Carta de respuesta
yda respuestg oportunamente dentro del término previsto Todas las o PQRSD Vigente
en las leyes vigentes. .
Dar respuesta al ciudadano Dependencias.
en los tiempos establecidos
5: El funcionario remite la respuesta de la PQRSD
El funcionario remite la al ciudadano:
respuesta de la PQRSD al e En todos los casos se debe seguir la
c1udadz.mf) cumPhendo con la normatividad vigente aplicable que podra
normatividad vigente consultarse en el Normograma. Para comunicar
la respuesta se utilizara el mismo canal empleado
por el ciudadano a menos que éste
especificamente solicite uno diferente. En caso Planilla de
de los andnimos o PQRSD en que no hay Auxiliar correspondencia de la
datos de contacto se publicara la respuesta en el Todas las Administrativo entidad contratada para
. . . . . Carta de Respuesta
espacio destinado para tal fin en el portal web | Dependencias. repartir documentacion
institucional. Estado del proceso en
el sistema
e Si no tiene solucion inmediata y se requiere
continuar con el tramite, se proyecta la solicitud
escrita, virtual y/o telefonicamente a las
entidades competentes con el objetivo de obtener
respuesta para el usuario, sino hay respuesta por
parte de la entidad competente se realiza
acciones de seguimiento como visitas, oficios,
correos, llamadas hasta obtener la respuesta para
el posterior envio de la gestion realizada al
usuario.
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [Codigo]
‘g 6: Seguimiento a las PQRSD para generar informe.
Generacion de reportes a través del aplicativo . Auxiliar
vigente de la Gobernacion de Santander. Aux11.1a'r Administrati Procesos finalizados y con Reportes, Acta de visita.
Seguimiento aflas PQRSD . ‘ administrat vo respuesta.
P Analisis de las PQRSD, en los dlferentes ivo/
estados, normal, finalizado, vencido. Comunicac
iones.
Recibir por parte de las 7: Elaboracion del Informe.
secretarias infgrme mensual Mensual: la Direccion de Atenciéon al
de seguimientd Ciudadano debe recibir por parte de las
W secretarias el informe de seguimiento de las
PQRSD.
Mensual: la oficina de Atencién al Ciudadano
de la secretaria INDEC debe presentar dicha Auxiliar Firma del
Elaborar inforie secretaria, el informe del proceso de Atencion Administrativo informe de
de seguimient. al Ciudadano, el cual contiene el nimero de Todas las las PQRSD Informe
comunicaciones oficiales por dependencias y secretarias por el
por funcionario que llega a dicha secretaria de GERENTE
acuerdo a los ejes tematicos. GENERAL.
Realizar visitag a las PQRSD
sin respuesta .
W Auxiliar
administrativo/ Auxiliar
Comunicaciones Administrativo
8: Seguimiento de visita para generar compromiso a las Cronograma de Visitas. Acta de visita de
PQRSD sin respuesta. Seguimiento y
4 Compromiso
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [Codigo]
W
4
9: Toda la informacion de la PQRSD desde su recepcion o Hoja de control de expedientes
ArcHivar hasta su respuesta final sera registrada y almacenada en . Formato tnico del
y el aplicativo de manejo de correspondencia utilizado por Todas las Auxiliar Tabla de Retencion inventario
@ la Gobernacién de Santander y se archivara de acuerdo Dependencias. Administrativ Documental documental
con lo dispuesto en el Proceso de Gestion Documental 0
para tal fin. Seguir la ley de archivo.
FIN
SALIDA DE LA Respuesta a la solicitud de los ciudadanos informes de seguimiento.
ACTIVIDAD
PQRSD: Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia
DEFINICIONES

e Servidor: Servidor Publico o Particular ejerciendo funciones publicas.
e Recurrencia: Ocurre cuando una situacion se presenta por tercera vez, en meses consecutivos o no; o cuando se presenta en mas de una ocasion en un mismo

mes.

e Requerimientos: diferentes tramites de las PQRSD vigentes establecidas por el INDEC (Aprobadas-No aprobadas).

o Ejes tematicos:
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OBSERVACIONES

[Aspectos a tener en cuenta al momento de recibir la PQRSD.

Siempre que sea posible, el funcionario de la recepcion se asegurara que se cuenta con la informacion de contacto del solicitante, sin embargo, el ciudadano tiene la
libertad de proveer sus datos o presentar la solicitud de forma anénima.

En caso de que el ciudadano presente la solicitud personalmente el funcionario le ofrecera la opcion de llenar el formulario presencial o virtual disponible en

el sitio web institucional.

Aquellas solicitudes recibidas a través de correo electronico serdn clasificadas y radicas, proveyendo al ciudadano del nimero de radicado
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