
PROCESO DE ATENCIPROCESO DE ATENCIÓÓN A LA N A LA 
CIUDADANCIUDADANÍÍAA

SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS Y SUGERENCIASRECLAMOS Y SUGERENCIAS

MODULO DE WORFLOW MODULO DE WORFLOW –– SAPSAP



DefiniciDefinicióón de tn de téérminosrminos

•• Queja:Queja: Inconformidad de un ciudadano por Inconformidad de un ciudadano por 
algalgúún servicio que presta la Administracin servicio que presta la Administracióón. n. 

•• Reclamo:Reclamo: ReiteraciReiteracióón de la queja anteriormente n de la queja anteriormente 
expuesta. expuesta. 

•• PeticiPeticióón:n: Solicitud de informaciSolicitud de informacióón con soporte  n con soporte  
legal, debe responderse en mlegal, debe responderse en mááximo 15 dximo 15 díías.  as.  

•• Sugerencia: Sugerencia: RecomendaciRecomendacióón hecha por un n hecha por un 
ciudadano  para mejoramiento de serviciosciudadano  para mejoramiento de servicios



Primer contacto, taquilla OrientaciPrimer contacto, taquilla Orientacióón al n al 
CiudadanoCiudadano



InformaciInformacióón  taquilla de Orientacin  taquilla de Orientacióón al  Ciudadanon al  Ciudadano



Registro de identidad. Ingreso al CAMRegistro de identidad. Ingreso al CAM



Inicio del trInicio del tráámite. PQR personalmite. PQR personal



IdentificaciIdentificacióón y registro del trn y registro del tráámitemite



SistematizaciSistematizacióón del trn del tráámitemite



Ingreso de identificaciIngreso de identificacióón del ciudadano a la base n del ciudadano a la base 
de datosde datos



SistematizaciSistematizacióón de PQR por correspondencian de PQR por correspondencia



RecepciRecepcióón de PQR vn de PQR víía telefa telefóónicanica



Ingreso de PQR al Sistema Virtual MERCURIOIngreso de PQR al Sistema Virtual MERCURIO



ClasificaciClasificacióón de  las PQR recibidasn de  las PQR recibidas



DistribuciDistribucióón de PQR a las diferentes Secretarn de PQR a las diferentes Secretarííasas



Monitoreo y seguimiento de PQRMonitoreo y seguimiento de PQR



Respuesta escrita de la AdministraciRespuesta escrita de la Administracióón Municipal a las n Municipal a las 
PQRPQR


