PROCESO DE ATENCION A LA
CIUDADANIA
SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
MODULO DE WORFLOW - SAP
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Alcaldia de Medellin

Compromiso de toda la ciudadania




Definicion de términos

Queja: Inconformidad de un ciudadano por
algun servicio que presta la Administracion.

Reclamo: Reiteracion de la queja anteriormente
expuesta.

Peticién: Solicitud de informacion con soporte
legal, debe responderse en maximo 15 dias.

Sugerencia: Recomendacion hecha por un
ciudadano para mejoramiento de servicios




Primer contacto, taquilla Orientacion al
Ciudadano




Informacion taquilla de Orientacion al Ciudadano
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Registro de identidad. Ingreso al CAM

Alcaldia de Medellin



Inicio del tramite. PQR personal




|dentificacion y registro del tramite

Alcaldia de Medellin
Compromiso de toda la ciudadania




Sistematizacion del tramite
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Ingreso de identificacion del ciudadano a la base
de datos




Sistematizacion de PQR por correspondencia
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Recepcion de PQR via telefonica

Alcaldia de Medellin
Compromiso de toda la ciudadania




Ingreso de PQR al Sistema Virtual MERCURIO
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Clasificacion de las PQR recibidas
22 Modificar mensaje de servicio: PQR, Quejas -

...............




Distribucion de POR a las diferentes Secretarias
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Paso de decision en workﬁo
8B Worktiow {oi} Crear |

Clasificar la PQR 200000010041 de clase 20

e X1

Seleccione una de las alternativas siquientes

onder POR .
Clasificar hacia secretaria

Cancelar y conservar work item en fntrada

Descripcion II Objetos y anexos

Seleccione una de las altematvas de decision De esta forma finalizard el | No existen anexos ni objetos
tratarmiento de este paso |
Anles de tomar una decision, puede wsualzar los anexos y objefos que se II
hayan afiadido a la decision del usuano También tiene la posibilidad de afiadir :
@anexos propios .

evo tratamiento

Si selecciona cancelar, la decision de usuario permanece en Nu
en la entrada

Alcaldia de Medellin
Compromiso de toda la ciudadania




Monitoreo y seguimiento de POR




Respuesta escrita de la Administracién Municipal a las

Alcaldia de Medellin




