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1. OBJETIVO

Garantizar la atencién integral, oportuna y de calidad a los ciudadanos que acuden a la Personeria Municipal de Dosquebradas, orientando la gestién institucional

hacia la satisfaccion del usuario, el cumplimiento de los deberes legales y el fortalecimiento de la confianza ciudadana mediante resultados eficientes, eficacesy
transparentes

2. DESCRIPCION

Este proceso comprende las actividades destinadas a recibir, orientar, canalizar, gestionar y dar respuesta a los ciudadanos que interactian con la Personeria
Municipal de Dosquebradas, ya sea de forma presencial, telefénica o virtual. Involucra la atencién de consultas, asesorias, recepcion de PQRSD (peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias), asi como el seguimiento y cierre de los requerimientos presentados por los grupos de valor. Se articula con los valores de la
personeria municipal: respeto, justicia, responsabilidad, integridad, lealtad, transparencia, utilidad, servicio, honestidad, eficiencia, compromiso, solidaridad y
participacién; en cumplimiento del marco normativo aplicable y las politicas institucionales.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

SECRETARIO GENERAL

4. NORMATIVIDAD VIGENTE

Ley 1755 de 2015 (Derecho de Peticion). ® Ley 1581 de 2012 (Proteccion de Datos Personales). ® Decreto 1166 de 2016 (Lineamientos PQRS). e Ley 1712 de 2014

(Transparencia y Acceso a la Informacién Publica). e Normas y directrices internas de la Personeria de Dosquebradas.
4. DESCRIPCION

ENTRADAS INSUMO (Entrada) ACTORES HROILS RS CLIENTE
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Orientacion
Atencién de usuarios * AUXILIAR DE ATENCION EN acliecuada al
VENTANILLA UNICA * ciudadano.
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Radicacion de PQRSD

OFICINA DE CONTROL

NTERNO (seguimiento y
verificacion)

Respuestas
entregadas en los
términos legales.

VIV INWR \VUAITUV LVITGIMVIITVA)

Requisitos normativos y
lineamientos institucionales

Informes
consolidados de
atenciones y PQRS
gestionadas

INDICADORES DEL PROCESO

Porcentaje de PQRS respondidas dentro del término legal. ® Numero de solicitudes atendidas mensualmente. ¢ Nivel de satisfaccién de los ciudadanos.e Tiempo

promedio de respuesta a solicitudes.

Recursos necesarios

1, Talento humano capacitado en atencién al ciudadano, ® Infraestructura fisica para ventanilla Unica, ® Herramientas tecnolégicas. ® Material de apoyo para
orientacion (formatos, carteleras)

5. MEDICION Y CONTROL

PLAN DE ACCION

RIESGOS

VER PLAN DE ACCION

Ver Mapa de Riesgos

6. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
7. APROBACION
Nombre Cargo Firma Fecha
Elaborado
Revisado
Aprobado
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