” SISTEMA DE PQRSD

IO(Q ATENCION AL CIUDADANO
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y'LA

COMUNICACION (TICS)

MESA AMPLIADA DE SALUD

Secretaria de Salud




¢, Qué son las redes sociales?

n comunidades virtuales, conectadas

tre si, por personas que pueden o0 no

nocerse de manera fisica. Esta

1exion, es generada por gustos, ideas u
s factores en comun.




r qué son importantes las
S soclales?

0S permiten la interaccion con los demas,
andonos la creacion de contenidos, para
tir, participar y socializar.
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\ctualmente que papel juegan?

SO de estas, es una realidad en la vida de un
porcentaje de la poblacion, que buscan de
ra estrecha, crear vinculos informativos,
ionales, intelectuales o de diversion.
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¢, Cuales se usan para estar
conectados?

. Facebook + Whatsapp

Twitter  Youtube

nstagram  Linkedin

@O
000
RIS

H
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. QUE ES EL SISTEMA DE Mﬁ‘é(a”"’
PORSD?

Es una herramienta que puede ser utilizada por todos los ciudadanos para
el ingreso de sus solicitudes ante la Alcaldia de Medellin.

Para interponer una PQRSD, contamos con los canales oficiales definidos
por la entidad, por medio de los cuales el ciudadano puede un namero

unico para hacer seguimiento al estado de tu solicitud.

. Canales Oficiales

: En los MasCerca, Centros de Servicios y Casas de Gobierno que
Presencial : : ) :
tiene dispuestos la Alcaldia en las diferentes comunas
Telefonico Comunicandose a la Linea Unica de Atencion 44 44 144
Web www.medellin.gov.co

Alcaldia de Medellin
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Usuario activa la

‘iﬁ.‘ administracion a
I1 través de
—

Peticion
Se puede dnlﬂ-ﬂr
Solicitud de . PR Procedimientos
informacidn enuncia : = administrativos
-ﬂll'llll"ll
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Como radicar una PQRSD?

DICACION DE PORSD A TRAVES DEL CANAL VIRTUAL

Para radicar una solicitud por la pagina web deberas ingresar por www.medellin.gov.co y dar clic en el
link de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias como se muestra en la siguiente imagen:

tips/ e medelin gow oo/ n/soral medelin

Cenoce

Chat ibutasio tu cuadrante

Pago do
mpuestos
Portal
Tribetario




¢ Como radicar una PQRSD? ellin

iofa

Para radicar una PQRSD ante la Alcaldia de Medellin deberas realizar el siguiente
procedimiento:

1 Dar clic en Registro PQRSD

Registro PQRSD

Radicacion telefonica

Consulta estade PQRSD - Radicado antes del 2017

Consulta estade PQRSD - Radicado después del 2017
=
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¢Como radicar una PQRSD?

2 Se abrirduna nueva ventana en la que deberés diligenciar toda la informacion solicitada.

Respetado ciudadano:

Por favar ingrese los datos solicitades con el fin de enviarle
al correo electronico, un numero de verificacion con el
cual podra terminar su radicacion.

Es importante senalar que los datos facilitados en este
formularic pasaran a formar parte de los archivos
automatizados propiedad de fa Alcaldia de Medellin y
podran ser utilizados para el ejercicio de las competencias
asignadas por ley. Lo anteror, de conformidad con la Ley

1581 de 2012, "Por la cual se dictan disposiciones generales Seleccione el Tipo de
para la proteccion de datos personales” Documento de
/ Identificacién de la lista
Dicihnsatos Cédula de ciudadania ¥
N s ‘ Digitar el Ndmero de
‘Comreo i
Electranico: - — Diggtar el correo
“Confirmar ] electrénico el cual debe
Electranico:! ! Ser un Correo existente
de identificacion,
Obtener numero de verificacién
Confirmar el correo
electrénico.
Para terminar dar presionar ¢l botén de Obtener ndmero de verificacidn.

con el ni de verificacin, el cual debe

Al correo especificado llegard el correo
escribirlo en el campo respectivo

Te recordamos que todos los campos del formulario son obligatorios. Es necesario
que cuentes con un correo electréonico valido, ya que alli recibiras un nimero de
verificacion, el cual sera necesario para continuar con el proceso de radicacién de
la peticion.
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¢CoOmo radicar una PQRSD?

l.
g

3 Ingresa al correo electronico registrado en el formulario, para identificar en el correo enviado por la
Alcaldia de Medellin el numero de verificacion

4  Facha: Hoy
Comunicanones.ofiiales@medellin gov.co Radicacion POR's sabado .. 12 .
} Aespetado Ciudadano: Gracias por prefens [os medeos digitales Con esta decision contnbuye a la preservacion del
Contenido del Correo:
Respetada Ciodadao:

Gracias por preferir los medios digitales

Con esta decision contribuye a2 preservacion del medio ambientz, dsmisuyendn el consumo de papel.
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¢ Como radicar una PQRSD?

4. Digita el numero de verificacion en la siguiente ventana y da clic en verificar datos

Atencion PQRS

Peticlones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias

Por favor ingress tu numero de verificacion en el campo
respectivo para iniclar ty tramite.

Mpode oo i
d«mtos%g_m
Nomero: | 12345678

‘Lomeo r
electronico: correo@correo.com.co

"Numero de

verificachon - : \
Vertficar Datos

Alcaldia de Medellin



¢Como radicar una PQRSD?

5. El formulario que se presenta a continuacion debe ser diligenciado completamente.

Radicacion
PQRS

Radicacton

Persona :

Tipo de documento *:

Numero de documento *:

Nombres y apellidos *:

Género : v

Direccién *:

iCorreo electronico *:

Descripcion *:
Restan -- Caracteres

Teléfono *:
JAnexos *: ®si Ono
Nota: Por favor ingresar las letras sin espacios y diferenciando entre maytsculas y minusculas

o wocxy O

Ingrese el codigo de seguridad de la imagen:
|

ATENCION: Cuando haga clic en el botén ENVIAR DATOS, aparecerd una pagina en la que usted podra
ampliar su solicitud y anexar documentos.

Enviar Datos
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¢Como radicar una PQRSD?

{.
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5. El formulario que se presenta a continuacion debe ser diligenciado completamente.

» Selecciona si es persona Natural o Juridica TENER EN CUENTA

» Selecciona el tipo de documento de identidad

 Indica tu numero de documento

« Indica tu nombre completo Una vez des clic en ENVIAR

» Selecciona el género

 Indica tu direccion completa (Se recomienda que sea
como aparece en la cuenta de Servicios Publicos)

» Indica tu correo electronico. A este correo sera
enviada la respuesta de su solicitud

» Describe claramente el objeto de su peticion

» Indica tu numero de teléfono. Este nimero nos
permitira aclarar dudas con respecto a la solicitud en
caso de que se presenten

« Si la solicitud tiene documentos anexos marca la

opcion Sl, de lo contrario marca la opcion NO

DATQOS, se mostrara el numero
de radicado de tu solicitud

Alcaldia de Medellin




¢ Como radicar una PQRSD?

PARA FINALIZAR

[.
it

Si indicaste que la peticion tiene documentos anexos, aparecera la siguiente informacion
para que puedas adjuntar los documentos necesarios para que tu solicitud pueda ser
analizada

" -
T S g g o S G TR ALl WP o T 3 . TRATY S
f anexos

Para adiclonar los archives electrinicos

e ihepin aefoae arbatrivuds | presiosard el botdn pars que seleccione los
L T archivos desde su equipo de cdmputo.
= [ Ve P Miximo 5 archives en cualquier formsata.
Ao DR BT S e e e e
R - Lenrle
\ Presionar s opeidn eaviar Informacidn y el sistema registrard
su solicited, como aparece en ba sigulente figura,

A tu correo electronico llegara el comprobante de registro de tu solicitud con el
numero de radicado para que puedas hacer consulta del estado de la misma
desde los canales oficiales ya descritos

= 4-"».1\‘,, i
ng
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CONSULTA SEGUIMIENTO

Para acceder al sistema deberas realizar el siguiente procedimiento:

1. Dar clic en Consulta estado PQRSD — Radicado después del 2017

Radicacion telefonica

Consulta estado PQRSD - Radicado antes del 2017

Consulta estado PQRSD - Radicado después del 2017

rualdia de Medellin
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CONSULTAR SEGUIMIENTO

2 Se abrird una nueva ventana en la que deberas indicar el nimero de radicado que deseas
consultar

SENOR USUARIO, CONSULTE EL ESTADO DE SU SOLICITUD, INGRESANDO EL NUMERO DE RADICADO Y LOS DATOS
SOLICITADOS.

Consultar por Numero de Radicado
RADICADO *4
Consultar por datos de Radicacion:

Una vez se dé clic en consultar, podras verificar el estado en el que se encuentra la
solicitud, descargando la respuesta y los demas documentos que la misma contenga.

RUTA: ATENCION DE PORS

# RADICADO - DEPENDENCIA FECHA ENTRADA FECHA SALIDA  PASO ACTIVIDAD “ESTADO

mn ARCHIVO CENTRAL ALCALDIA DE MEDELLIN -~ 2017-01-02 11:3%:21.0 2017-01-02 11:3%:21.0 © RADICACION EVACUADO
20171 SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA 2017-01-02 11:39:22.02017-01-03 09:53:26.0 | 1. CLASIFICAR Y REMITIR LA PQRS EVACUADO
o ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA DE TRANSITO  2017-01-03 09:53:26.0 2017.07-28 10:23:30.0 2 2. GENERAR RESPUESTA Y FIRMAR RESPUESTA EVACUADO
i SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA 2017-07-28 10:23:30.02017-11-03 13:58:30.0 2 2. GENERAR RESPUESTA Y FIRMAR RESPUESTA EVACUADO

—v"u'-" L i
nw w ':‘ ;
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TIEMPOS DE RESPUESTA

Medkli

Conceptos generales
Tipo de Descripcion Tiempo
solicitud
Peticion de |Reconocimiento de un derecho, intervencion de la administracion frente una situacion en particular que 15 dias habiles
Interés afecta al sujeto directamente o entrega de informacion que se refiere al sujeto mismo.
particular
Peticion de |Intervencién o actuacion del sujeto obligado frente a una situacion especifica que afecta a la comunidad 15 dias habiles
Interés General
Consulta |Se busca orientacidn, punto de vista de la Administracion frente a temas relacionados con sus 30 dias habiles
competencias
Queja Manifestar protesta, descontento o inconformidad por la conducta del personal de la entidad 15 dias habiles
Reclamo  Manifestar insatisfaccidn por el servicio prestado en la entidad 15 dias habiles
Sugerencia [Propuesta o consejo que realiza la comunidad para mejorar la prestacion del servicio o productos de la 15 dias habiles
entidad
Solicitud de |Cuando se solicita la reproduccion de la informacion pudblica de la entidad 10 dias habiles
Copias
Denuncia [Exponer una situacion gue puede ser ilicita, ya sea por actos de corrupcion o conflicto de intereses 15 dias habiles
Peticion entre [Una autoridad hace una peticion de informacion o documentos a la Administracion 10 dias habiles
autoridades
Solicitud de |Es toda informacian que un sujeto obligade genere, obtenga, adquiera, o controle en su calidad de tal. 10 dias habiles
informacidn
Procedimientos|Se encuentran relacionados con los recursos que se pueden interponer ante un acto administrativo| Dispuesto en el Codigo de procedimiento

administrativos

generado por la entidad

administrativo o en las normas que lo
regulen

Tramite

Conjunto de requisitos, pasos o acciones que deben efectuar los ciudadanos para hacer efective un
derecho o cumplir con una obligacidn prevista o autorizada por la ley, cuyo resultado es un producto o
servicio.

Previsto en la hoja de vida del tramite
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CONTENIDO DEL DERECHO DE PETICION

- Autoridad a la que se dirige.

* Nombres y apellidos completos del solicitante y de su
representante y o apoderado

*  Numero de documento de identidad

Direccion de correspondencia fisica o electronica.

Objeto de la peticion.

Razones en las que se basa su peticion.

Documentos necesarios para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

4_; -a"l;.‘ ' i
N < e
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CONSULTA o

Se busca orientacion, punto de vista de la Administracion frente a
temas relacionados con sus competencias

Tiempo 30 dias habiles
| Eempls

Conceptos Técnicos sobre el POT: Conceptos Técnicos de retiros de quebrada y estructuras

hidraulicas; Conceptos Técnicos de zonas de riesgo; Conceptos Tecnicos de usos de suelo y
Conceptos Técnicos viales

Bienes de Interés Cultural

Alcaldia de Medellin
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QUEJA

Manifestar protesta, descontento o inconformidad por la conducta
del personal de la entidad

A
Tiempo 15 dias habiles f‘;
A

LIZANDO

QUEJA

El ciudadano se queja por una mala atencién de un servidor publico o contratista por los
diferentes canales de atencion

El ciudadano se queja por la inadecuada conducta de un servidor o contratista

El ciudadano se queja por malas practicas dentro de la gestion de la solicitud




RECLAMO

Manifestar insatisfaccion por el servicio prestado en la entidad

Tiempo 15 dias habiles

N1 7
-0 -
71\

El ciudadano reclama por la inadecuada respuesta a una solicitud o tramite

El ciudadano reclama por el mal estado de las sedes que afectan la prestacion del servicio
El ciudadano reclama por la No respuesta a una solicitud dentro de los tiempos
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SUGERENCIA

Propuesta o consejo que realiza la comunidad para mejorar la
prestacion del servicio o productos de la entidad

Tiempo 15 dias habiles

Mejoras en la prestacion del servicio
Mejoras en un tramite o procedimiento que realiza la entidad




SOLICITUD DE COPIAS

Cuando se solicita la reproduccion de la informacién publica de la
entidad que ya se encuentra construida 0

Tiempo 10 dias habiles

Copias de contratos

Copias de actos administrativos expedidos por la entidad
Copias de documentos generados por la entidad

- V=
j re |
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DENUNCIA

Mokl

Intervenciéon o actuacion del sujeto obligado frente a una situacion
especifica que afecta a la comunidad

Tiempo 15 dias habiles

Denuncia de servidores o contratistas recibiendo dinero por su gestion

Denuncia de servidores o contratistas que cobran por los tramites
Denuncia de servidores o contratistas que se benefician de una gestion
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SOLICITUD DE INFORMACION

Es toda informacién que un sujeto obligado genere, obtenga, adquiera, o controle en su
calidad de tal y que ya se encuentra construida por alguna dependencia de la entidad.

Tiempo 10 dias habiles

» Peticiones relacionadas con la estructura organica: funciones y competencias,
descripcion de divisiones o departamentos

~+ Informacion sobre tramites y servicios: requisitos, normatividad, formularios, costos,

' procedimientos.

« Horarios de atencion y direcciones de correspondencia o para la atencion al ciudadano

« Canales de comunicacion

« Lineamientos creados por la entidad: Actos administrativos, normas, politicas, procesos y
procedimientos

* Informacion sobre un radicado

Informacidn sobre procesos contractuales (Depende de Suministros)
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PETICIONES POR PERSONAS EN ESTADO DE VULNERABILIDAD Y OTRAS

Solicitudes realizadas por personas infantes, mujeres gestantes,
personas en situacion de discapacidad, adultos mayores, veteranos
Fuerza Publica y victimas del conflicto armado

Tiempo 15 dias habiles

10 dias si se les estan vulnerando derechos fundamentales
Articulo, 13, Decreto Ley 019 de 2012

Ejemplos

Solicitud de una mujer gestante que requiere de apoyo ya que se encuentra en peligro

Adulto mayor o persona en situacion de discapacidad esté siendo maltratado
Abusos contra menores

7 V=%
g o oy '
oy
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TRAMITES

Conjunto de requisitos, pasos o acciones que deben efectuar los ciudadanos para
hacer efectivo un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la
ley, cuyo resultado es un producto o servicio.

Tiempo
Previsto en la hoja de vida del
tramite

Tramites
Y Servicios

.

- § =8
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MUCHAS GRACIAS
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