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CARACTERIZACION DEL PROCESO

MPDI-PAC-PQR

Version: 17
CORMAGDALENA
NIVEL JERARQUIA DESCRIPCION CcODIGO LIDER RESPONSABLE
1 MACRO-PROCESO DIRECCIONAL MPDI
2 PROCESO ATENCION AL CIUDADANO PAC SG
3 PROCEDIMIENTO RESPUESTA DE LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS Y/O RECLAMOS PQR
RESPONSABLE DE
PROVEEDOR ENTRADAS PROCEDIMIENTO a ENTREGAS CLIENTES
LA EJECUCION
(P) (E) # (P) (E) ()
Recepcionar las PQRSD con sus respectivos anexos al correo
contactociudadano@cormagdalena.gov.co.
(Exepto las comtempladas en el articulo 2.2.3.12.4 del Decreto 1166/2016)
En caso de peticiones verbales se diligenciara el formato establecido para
este fin.
Los servidores publicos que reciban PQRSD deberan en un tiempo méximo
PQRSD recibidos al correo de un (1) dia: L. . . ,
P . . " " . P . . Correo electrénico con Funcionario de Recepcién de
institucional de los funcionarios - Si se reciben a través de sus correos institucionales deberan enviarlo de PQRSD e |as dif des de |
. , de Cormagdalena manera inmediata al correo contactociudadano@cormagdalena.gov.co . . Q j/‘f—ormata. .e as i erehrtes sedes ce fa
Ciudadania en General 1 . " . . PR, . Servidor publico Recepcion de Peticiones Corporacién
- Si se reciben a través de llamadas telefénicas deberan diligenciar el .
- . . Verbales F-PAC-PQR-01 si
formato de Atencion de Peticiones Verbales y enviarlo de manera p
inmediata al correo contactociudadano@cormagdalena.gov.co aplica
Tener en cuenta que desde esta actividad se empezara a correr los
términos para dar respuesta a la peticion. En caso de que el funcionario
receptor presente novedades administrativas y ausencia de sus funciones,
establecer en su correo electronico respuesta automatica de no
disponibilidad o de redireccionamiento al correo que pueda atender a esta
solicitud.
Solicitud Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, . "~
. . Radicar las PQRSD recibidas en el correo
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) ) .
contactociudadano@cormagdalena.gov.co y Redes Sociales con sus
X . respectivos anexos a través del Sistema de Gestion Documental de la . .
De manera: Escrita, presencial, » Funcionario de .
P . Corporacion. . Secretaria General
telefénica, verbal y virtual por Recepcion de las

Ciudadania en General medio de pagina web: I v L . ’ ) diferentes sedes de |PQRSD radicada o

. . Remitir nimero de radicado al peticionario y enviar copia al servidor ) Peticionario
servicioalciudadano/pqr 2 | o N o . la Corporacién
N P N " publico que lo remitié en un tiempo méximo de un (1) dia. , .

Servidores publicos de la entidad email: Numero de radicado . - s
contactociudadano@cormagdalen Administrador Redes Servidor Publico que remitié
2.80V.CO (Exepto las comtempladas en el articulo 2.2.3.12.4 del Decreto 1166/2016) Social PQRSD
Rfde; sociales En caso de peticiones verbales se diligenciara el formato establecido para oclales

este fin. formato de Recepcién de Peticiones Verbales F-PAC-PQR-01
Ley 1437 de 2011
Resolucién 143 de 2020
Trasladar la PQRSD al drea competente de la corporacién en un tiempo
maximo de un (1) dia a través del Sistema de Gestion Documental de
PQRSD radicadas Cormagdalena. .
L Profesional . .
S 2 G | Comunicacién Interna CEDE- 3 designad PQRSD radicadas al area Jefes de A
ecretaria Genera 202001001515 del 18 de agosto Nota: Si se identifica que la PQRSD involucra a tres o mas dependencias, se esigna ,° por respectiva etes de Area
5 . - . i Secretaria General

de 2020 debera comunicar a la Oficina de Control Interno, quien servira de apoyo
en la convergencia de la informacion que den las distintas areas, para dar
respuesta en los tiempos que determine la norma.
Sila PQRSD es de su competencia y solicita apoyo en su area:
En un tiempo maximo de un (1) dia deberd asignar al profesional idoneo,
para que apoye en la respuesta ala PQRSD .

PQRSD radicadas al area Jefe del Area .

B N . - . PQRSD asignada al . .
Jefes de Area respectiva 4 |NOTA: La atencion a requerimientos de entes de control, SIEMPRE es Oficina de Control . Profesional de apoyo del drea
: - . profesional de apoyo
competencia de la Oficina de Control Interno y se debera responder en los |Interno
términos establecidos para este tipo de solicitudes.
Sila PQRSD no es de su competencia:
" Trasladar la PQRSD a las areas correspondientes e iddneas en un tiempo Area competente
. PQRSD radicadas al area . b . . < iti a
Jefes de Area Q! 4.1 |méximo de dos (2) dias habiles e informar al profesional de Control Interno |Jefe del Area PQRSD remitida al drea

respectiva

sobre esta novedad.
Continuar a la actividad 4.

competente

Control Interno
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
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Version: 17
CORMAGDALENA
NIVEL JERARQUIA DESCRIPCION CcODIGO LIDER RESPONSABLE
1 MACRO-PROCESO DIRECCIONAL MPDI
2 PROCESO ATENCION AL CIUDADANO PAC SG
3 PROCEDIMIENTO RESPUESTA DE LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS Y/O RECLAMOS PQR
RESPONSABLE DE
PROVEEDOR ENTRADAS PROCEDIMIENTO - ENTREGAS CLIENTES
LA EJECUCION
(P) (E) # (P) (E) ()
. . . Consolidar la informacién para dar respuesta a la PQRSD en un tiempo Jefe de drea
Profesional de apoyo del PQRSD asignada al profesional de i . o . . ;
" 5 [maximo de dos (2) dias. . Informacioén consolidada Jefes de Area
Jefe de Area apoyo profesional de apoyo
Si el drea competente requiere apoyo de otras dependencias para atencién Jefe de A c L Area d |
Profesional de apoyo del Jefe de PQRSD asignada al profesional de de las PQRSD: efe de Area omunicacién interna rea de apoyo a la respuesta
. 5.1 . . . . . solicitando apoyo y/o
Area apoyo Solicitar apoyo y/o soporte de informacién a las otras éreas de la entidad ) A L,
. . B Profesional de apoyo|soportes de informacién
en un tiempo maximo de tres (3) dias
o Recopilar la informacién para dar respuesta a la solicitud recibida. Area de apoyo ala 5
Area competente L . Area competente
Comunicacion interna solicitando respuesta - .
. | 5.2 . L Informacidn solicitada
apoyo y/o soporte de informacion Continuar con la actividad 5.
Revisar y generar respuesta a la PQRSD en un tiempo maximo de tres (3)
dias.
Cargar la respuesta en el radicado de la peticién y en el radicado creado
para dar respuesta en el Sistema de Gestiéon Documental de Cormagdalena.
No evacuar de la bandeja hasta que se tenga constancia emitida por el
operador de correspondencia de haberse enviado la respuesta al
peticionario.
Area competente En caso de identificar que el término establecido para dar respuesta no se |lefe de 4rea Area competente
" . o . N PR . Respuesta a la PQRSD
Informacién consolidada 6 |puede cumplir, informar al peticionario el término en el cual se dara o
respuesta, este no podra superar el término inicial, documento que profesional de apoyo
también deberd ser cargado en la bandeja de radicado de la peticién y en
el radicado creado para dar respuesta en el Sistema de Gestion
Documental de la Entidad como soporte de la gestion.
Nota: La respuesta a la PQRSD se comunicaran al interesado en la forma
prevista por él en su peticion o por el mismo medio en que se recepciond.
Respuesta a la PQRSD a Entes de Si la respuesta es para un ente de Control:
Control Remitir respuesta a los juridicos asignados a través de la Direccion
., Ejecutiva para revision y VoBo.
Jefe de drea L . " 5
o Comunicacién Interna CEDE- 61 Control Interno Respuestas PQRSD a Entes  [Juridicos asignados a través
fesional d 202001001515 del 18 de agosto *" |Importante: Las dreas deben enviar las respuestas a Control Interno en un de Control de Direccién Ejecutiva
protesional de apoyo de 2020 tiempo maximo de (2) dos dias antes al vencimiento del plazo sefialado
para atender el requerimiento.
Respuesta PQRSD revisada y
Respuestas PQRSD  solicitadas Revisar, hacer observaciones o dar VoBo a la respuesta generada por las JUI’Id/ICOS as!gnad.?s a|con VoBo
Control Interno 6.2 |, . . . través de Direccion [o Control Interno
por Entes de Control areas en un tiempo maximo de un (1) dia. ) . .
Ejecutiva Observaciones a la respuesta
PQRSD
. Corregir la respuesta seglin observaciones realizadas
Observaciones a la respuesta Jefe de area
PQRSD solicitad: Entes d| . i
Control Interno Q solicitadas por Entes de 6.3 Continuar con la Actividad 6.1 o ) Respuesta PQRSD corregida |Control Interno
Control profesional de apoyo
Area competente Respuesta a PQRSD Si la notificacion es una direccion de correspondencia: Profeslonal
. . - designado por Respuesta a la PQRSD .
Notificar respuesta de PQRSD a través del proveedor de servicio postal B L Empresa de servicio postal
7.1. Secretaria General [notificada por correo

Control Interno

Respuestas PQRSD a Entes de
Control

certificado en un tiempo méximo de un (1) dia. (Ver Manual de Correo
Certificado)

Control Interno

certificado

certificado
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Version: 17
CORMAGDALEN
NIVEL JERARQUIA DESCRIPCION €6DIGO LIDER RESPONSABLE
1 MACRO-PROCESO DIRECCIONAL MPDI
2 PROCESO ATENCION AL CIUDADANO PAC SG
3 PROCEDIMIENTO RESPUESTA DE LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS Y/O RECLAMOS PQR
RESPONSABLE DE
PROVEEDOR ENTRADAS PROCEDIMIENTO - ENTREGAS CLIENTES
LA EJECUCION
(P) (E) # (P) (E) (©)
Profesional designado por Secretaria Area competente Comprobante de entrega en
General . " Obtener y cargar el comprobante de entrega de PQRSD en el Sistema de P ) P L, 8
Numero de Guia 7.1.2 L N - " el Sistema de Gestion Cormagdalena
Gestién Documental en un tiempo maximo de dos (2) dias.
Documental
Control Interno
Si la notificacion es a un correo electrénico: Jefe de area
; Respuesta a PQRSD . . Respuesta a la PQRSD
Area competente Proyectar el correo electrénico de la respuesta de PQRSD y enviar al correo |o . .
7.2.1electrénico contactociudadano@cormagdalena.gov.co para notificacion al |profesional de apoyo Profesional designado por
Respuestas PQRSD a Entes de - S ¥ L o P POV gorrador del mensaje para  |Secretaria General
peticionario en un tiempo maximo de un (1) dia.
Control . - . . enviar
Se debe enviar el asunto, correo del peticionario y el cuerpo del mensaje. |Control Interno
Notificar de acuerdo al mensaje recibido al correo electrénico del
Area competente Respuesta a la PQRSD peticionario a través de correo electronico certificado en un tiempo Profesional Respuesta a la PQRSD
7.2.2|maximo de un (1) dia. designado por notificada por correo Peticionario
Borrador del mensaje para enviar La respuesta debe salir del correo Secretaria General |electrénico
contactociudad. cor 13.80V.CO
Jefe de area
Profesional designado por Secretaria |Certificado de comunicacién Obtener y cargar el comprobante de entrega de PQRSD en el Sistemade  |© Certlfu?a.do de comunicacion
- 7.2, L N o B profesional de apoyo|electrénica en el Sistema de  |Cormagdalena
General electrénica Gestién Documental en un tiempo méaximo de un (1) dia. )
Gestion Documental
Control Interno
Si la respuesta a la PQRSD es devuelta fisica o electrénicamente:
Publicar respuesta de PQRSD en pagina Web en el link
servicioalci 10/notificacic i jesconocido y el documento .
- . . . : Jefe de drea
estarad cifrado con el nimero de cédula del peticionario cuando se tenga, o
Area competente Respuesta a la PQRSD devuelta en su defecto serd cifrada con el nimero de radicado en un tiempo 0 . Ciudadania
- . . . profesional de apoyo|Respuesta a la PQRSD
fisica o Electronicamente 8 |maximo de dos (2) dias i Aot
notificada por pagina web - .
- Peticionario
. - . . Administrador de la
Si se desconoce los datos de contacto del peticionario o proviene de un L
. pagina Web
anonimo:
Publicar respuesta de PQRSD en pagina Web en el link en un tiempo
maximo de un (1) dia
servicioalciudadano/notificacic jesconocido.
Certificado de comunicacién . - :
Jefe de area - . Una vez se haya emitido la respuesta al peticionario y se hayan cargado Jefe de area
electrénica en el Sistema de . . ) "
o Gestién Documental todas las constancias de entregas y los certificados de notificacion, )
profesional de apoyo 9. |terminary reportar la gestion al Profesional de Control Interno mediante  [profesional de apoyo | Netificacién de la Gestién Control Interno
correo habilitado en el sistema de gestién documental, indicando que se
Respuesta a la PQRSD notificada PP g . g
Control Interno . procederd a finalizar (evacuar) el tramite. Control Interno
por pagina web
Profesional Especializado de Reporte de la gestion de la Realizar el reporte del histérico de PQRSD en el formato establecido para Profesional
10. Especializado de Histdrico de PQRSD Director Ejecutivo

Control Interno

Bandeja PQRSD

elloy ordenar su publicacién.

Control Interno




