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INTRODUCCION

Movilidad Futura S.A.S encaminada especialmente en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos en general, basada en sus valores
“cédigo de Integridad”: honestidad, respeto, compromiso, diligencia, justicia, tiene como
su principal objetivo de ofrecer una adecuada atencién y prestacién de servicios de
manera oportunay ‘ ‘

Pertinente, brindando atencién de calidad con respecto a las solicitudes o
requerimientos presentados por parte de los ciudadanos. ' ’ :

La entidad trabaja continuamente para mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad de los
procesos relacionados con la prestaciéon de la Atencién al Ciudadano, con el nuevo
modelo “MIPG” que busca facilitar la gestién de las entidades, con el fin de que ésta
esté orientada hacia el logro de resultados en términos de calidad e integridad para
generar valor de cara al ciudadano. '

En este sentido, la estrategia de atencién al ciudadano de Movilidad Futura S.A.S es
garantizar el derecho de la ciudadania a un servicio efectivo, de calidad y oportuno, que
permita satisfacer las necesidades de los ciudadanos y partes interesadas.

El presente manual recoge todas las pretensiones e intereses de la entidad en
garantizar a los ciudadanos atencién y servicio basados en el respeto, la amabilidad, la
transparencia y el compromiso. '

Este documento debe contribuir a desempefar, de manera 6ptima, la labor de atencion
al ciudadano por parte de Los servidores pUblicos y contratistas de -apoyo a la gestion,
teniendo en cuenta que la funcién primordial es brindar una adecuada atencion al
ciudadano. '

Carrera 9'# 62N-47 bellavista - Popayan
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1. OBJETIVO :
’ |

atender y orientar a todos los ciudadanos que se acerquen a las instalaciones de la
entidad, como también se hara la recepCIon de peticiones, quejas |reclamos,
sugerencias, permitiendo desarrollar acciones orientadas a la part|c1pac10n y servicio
al ciudadano, unificando criterios a tener en cuenta a la hora de brindar el servicio,
para que aquellos servidores publicos y contratistas de apoyo a la gestion qu"e atienden
publico permanente o esporadicamente lo hagan convencidos de que con su labor
estan contribuyendo a constituir una armonia necesaria entre el Estado y la
ciudadania, aplicando siempre los prmC|p|os que definié el modelo de gestlon publica
eficiente al servicio del ciudadano.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Dar a conocer los servicios que presta Mowlldad Futura S.AS. como también
los canales de-atencién que se pondran a disposicion de los mudadanos

:
o Establecer los procedimientos y los controles para la atencion a los cmdadanos
con el propésito de prestar un servicio que cumpla, con los pr|n0|p|os de
transparenma celeridad, eficiencia, eficacia, 'y efectividad. !

o Establecer las obligaciones de Movilidad Futura S.A.S. los deberes y derechos
de los c1udadanos S i

!

e Medir los niveles de satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios
prestados por la entidad, y establecer las acciones de mejora a que haya lugar.

i

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popaydn
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2. ALCANCE

El Plan de Atencion al Ciudadano, aplica para todos los servidores publicos y
contratistas de apoyo a la gestién, que laboren y tengan un vinculo directo con la
prestacion del servicio y atencién a la ciudadania, asumiran y actuaran de acuerdo, al
cddigo de integridad y todos aquellos acuerdos y compromisos y protocolos éticos. Se
actuara de acuerdo al Sistema de Atencion al Cliente, y las acciones descritas en el
presente manual, aplican a partir del momento de recepcién de la peticién, queja,
reclamo, sugerencia, derecho de peticioén o solicitud hasta la solucién de la misma.

3. NORMATIVIDAD
Constitucion Politica de Colombia:

Articulo 2. Se mencionan los fines esenciales del Estado, entre los que esta servir a la
comunidad, facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la
vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacién.

Articulo 20. (Libertad de expresién) menciona que toda persona tiene derecho a informar
y recibir informacién veraz e imparcial.

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar
los derechos fundamentales.

Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos
salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009 “por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano”, el cual es liderado por el Departamento Nacional de Planeacion,
constituido como la instancia coordinadora para la Administracién Publica del orden
nacional, de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer la administracién al servicio del ciudadano.

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones
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Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un t|tulo del Caédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencnoso
Administrativo.

Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo.12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relaciohado con la presentacién, tratamlento y radicacién de Ias peticiones
presentadas verbalmente”.

!

_ i

Decreto 1499 de 2017, “Por el cual se modifica el decreto 1083 de 2015, Decreto Gnico
Reglamentarlo del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Slstema de Gestidn
establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015. {

Decreto 612 de 2018, Por el cual se fijan directrices para la |ntegraC|on de los planes
institucionales y estratégicos al Plan de Accién por parte de las entidades del Estado.

;
!.
}
1

4. CONDICIONES GENERALES | ' |

Movilidad Futura-S.A.S, en busca de una mejora continua en la prestacion del Servicio
al Ciudadano, ha dispuesto la realizacién de este manual como herramienta de ayuda
para aquellas personas que diariamente se enfrentan a situaciones y momentos dificiles
en la atencién ciudadana, asi como también poder garantizar que las actuaciones sean
eficientes, calificadas y que cumplan con todas las disposiciones legales y éticas. '
o L

Movilidad Futura S.A.S, espera que la atencion a la ciudadania sea fun servicio
homogéneo y que se proporcione de la misma manera en cualquiera de los proCesos de
la entidad, aportando directrices generales que permitan la prestacion de servicios de
manera ordenada, sistematica y coherente con las necesidades de la iciudadania,
incluyendo la poblacién especial, la atencién de personas con discapacidad, de la tercera
edad, mujeres en estado de embarazo y de talla baja y en general de personas en estado
de indefension y o de debilidad manifiesta. (Atencnon incluyente y acceS|b|I|dad)

]
i
1
4
|
i
1
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4.1 MISION:

Movilidad Futura S.A.S. gestiona, planea, controla y supervisa la implementacion,
construccion y puesta en marcha el Sistema Estratégico de Transporte Publico de
Pasajeros de la ciudad de Popayan, con principios de e,c':onomia, eficiencia y
sostenibilidad, contribuyendo al desarrollo social, ambiental, cultural y urbanistico.

4.2 VISION:

En el 2023 Movilidad Futura S.A.S. sera reconocida como una empresa eficiente en el
desarrollo y gestion de la implementacion del Sistema Estratégico de Transporte Publico
de Pasajeros de la ciudad de Popayan, por su contribucién al mejoramiento de la calidad
de vida y el desarrollo integral de la ciudad. -

5. METODOLOGIA
5.1 SERVICIO AL CIUDADANO

5.2 FIN DEL SERVICIO

Generar mecanismos adecuados para garantizar la atenciéon al ciudadano segln las
disposiciones normativas, con el fin de prestar un servicio con calidad y eficiencia,
contribuyendo de esta manera a su satisfaccién, para ello, busca acercar la entidad a la
comunidad, con base en una mejor coordinacién de competencias y funciones
administrativas, mediante la prestacién de servicios oportunos y agiles, del acceso
equitativo y 6ptimo a los canales de informacion y la reduccion de tramites, fortaleciendo
la participacion de la sociedad en la vigilancia y control de la gestion publica.

5.3 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

En Movilidad Futura S.A.S, esta comprometida en garantizar la atencién integral de
los ciudadanos, partiendo de una comunicacién eficaz que permita entender sus

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popaysn
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necesidades, dar respuesta asus requenmlentos y ganar confianza en |la gestlon de la
Enﬂdad :

Es por ello, que los servidores publicos y contratistas de apoyo a la gestion deben estar
informados y capacitados para atender las solicitudes y seguir Ios' conductos
" establecidos por la Entidad para dar tramite a las mismas. 5

Se debe tener en cuenta los siguientes lineamientos para garantlzar la adecuada
atencion a los cmdadanos . .

t
|

e. La entidad a traves del subproceso de AtenC|6n al Cludadano brinda lorlentamon _
| guna y asesoria, con respecto a los tramites y servicios que requieran los ciudadanos,
asi como la recepcién y registro de la correspondencia allegada, relacionadas con el
cumplimiento de sus funmones misién o prestacion del servicio.

e Todos los servidores publlcos y contratlstas de apoyo ala gestion deben

Tener conocimiento sobre tramites y servicios.
Facilitar el acceso a la informacién.

Brindar atencién oportuna y efectiva.

Prestar un servicio con excelente calidad.
Demostrar interés y actitud de escucha.

®oooTw

5.4. ATRIBUTOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO - o ?

Para brindar un servicio de calldad se debe cumpllr con ciertos atributos relamonados
con la expectativa que el cmdadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo,
el servicio debe ser: v

| l
e Respetuoso: Ios seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin

que se desconozcan nuestras diferencias. :

e Amable: cortés pero también sincero. |
o Confiable: de la manera prevista en Ias normas y con resultad,os certeros.

Teléfono:6028205898
WWW, movlhdadfutura EOV.C0 — servlcluaIcludadano@mcvlhdadfutura gov.co
Nit:900323358-2

- ]
§
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o Empatico: el servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su
lugar.

e Incluyente: de calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni
discriminaciones.

e Oportuno: en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados
con el ciudadano.

e Efectivo: resuelve lo pedido
5.5. PROTOCOLOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Definidos como las guias, procedimientos y orientaciones basicas, acuerdos o métodos,
etc., previamente establecidos por Movilidad Futura S.A.S para estandarizar y
optimizar la interaccién entre los servidores publicos, contratistas de apoyo a la gestién
y los ciudadanos. Estos protocolos son utilizados en cada uno de los canales de
atencion con el objetivo de buscar la unificacién de los procedimientos y la imagen
institucional.

5.6. CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA:

El sub proceso de Atencion al Ciudadano se estructura bajo cuatro (4) canales para la
atencion Integral con la ciudadania: canal presencial, canal telefénico y canal virtual
(correo electronico  servicioalciudadano@movilidadfutura.gov.co , pégina web
http:/movilidadfutura.gov.co/ ) (http:/movilidadfutura.gov.co/par/), buzén de
sugerencias, con el fin de garantizar la calidad de la atencion, oportunidad y capacidad
de respuesta a la ciudadania.

El Contratista de apoyo de atencién al ciudadano informara a los ciudadanos el nimero
del radicado si fuese necesario y el mecanismo (teléfono o correo electrénico) a través
de los cuales pueden hacer seguimiento a sus peticiones.

5.6.1 Canal Presencial:

Se brinda atencién en la Unica sede ubicada en la carrera 9 # 62N-47 bellavista, lo
integra los servidores publicos y contratistas de apoyo a la gestién que prestan los
servicios en la planta fisica de la entidad, que prestan el servicio a la comunidad, en el
horario de lunes a viernes de 8.00 a.m. a 12:00 m. — 2:00 p.m. a 6:00 p.m.; Horario de
radicacién de comunicaciones : 8:00 am a 12:00 m y 2:00 pm a 5:00 pm, donde la
ciudadania de manera presencial puede acceder a los servicios de informacion de los
planes, programas proyectos de manera integral y realizar diferentes tramites.

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayén
Teléfono:6028205898
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Factores importantes en la atencién presencial

e Hacer contacto visual desde el momento de su llegada

e Saludar al ciudadano de manera amable, buenos dias/tardes, mi nombre es, ien
qué puedo servirle?, sin esperar a que sean ellos quienes saluden primero.

o Dar al ciudadano atencion completa y exclusiva durante su permanencia en las
instalaciones.

e Garantizar la satisfaccién del ciudadano en su requerimiento.

e Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

e Sies necesario, se debe registrar el requerimiento en el sistema Orfeo utilizando
los formatos para tal fin (FGS_10 Radicaciéon Verbal de PQRS)

o De manera respetuosa se le solicitara diligenciar la encuesta de satisfaccion al
usuario dejando claridad que es voluntaria. (F-04-GAD-AC-11 Encuesta de
Atencién al Ciudadano)

e Utilizar un buen tono de voz claro, para que el mensaje sea entendible.

e Tener una excelente presentacion personal.

o La postura debe ser rigida ni forzada debe permitir mantener la columna flexible,
cuello y hombros relajados. Se debe mostrar aptitud laboral.

5.6.2 Atencion Preferencial.

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacion en
situacion de vulnerabilidad, personas en estado de indefension y o de debilidad
manifiesta, personas de talla baja y periodistas (casos especiales).

e Contacto directo

El contratista de poyo del proceso de atencion al ciudadano, es la primera persona que
recibe a los ciudadanos, esta persona debe orientar a la ciudadania en general para la
atencion, posteriormente, debe orientar al ciudadano para que haga contacto con el
servidor publico y/o contratista, de apoyo a la gestion de prestarle el servicio solicitado.

Para el caso de los ciudadanos que tengan algun tipo de limitacién fisica (Atencion
incluyente y accesibilidad), los debe orientar a un espacio adecuado para su atencion.

5.6.3 Canal telefonico

Medio de contacto donde la ciudadania puede obtener informacién acerca de tramites,
servicios, planes, programas y eventos que desarrolla la entidad, actualmente se cuenta
Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayédn
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con la linea L’lnicé de atencidén ala ciudé'dania, teléfono fijo 6028205898, linea que opera
bajo los lineamientos y objetivos que le son asignados al sub proceso de atencién al
ciudadano.

Principales factores en la atencién telefénica

Mediante la atencidn telefénica debe ser posible brindar un servicio rapido, concreto,
efectivo y amable. Recuerde que su actitud también puede ser percibida a través del
teléfono

» Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre.

o El contratista de apoyo de atencién al ciudadano debe hablar con un tono de voz
agradable

e Saludar a quien llama informando el nombre de la entidad. Movilidad Futura...
Buenos dias/tardes, habla (nombre). jen qué le puedo ayudar?

e Dediquese exclusivamente a la atencién al ciudadano, no lo interrumpa
constantemente, ni hable con sus compaferos mientras tiene la llamada en
curso.

e Antes de finalizar la llamada y si es necesario registrarla, utilizar los formatos
para este fin. (F-03-GAD-AC-11 Radicacién Verbal de PQRS)

o Si se radica el requerimiento se debe enviar al correo electrénico del ciudadano
el nimero del radicado para su consulta.

5.6.4 Canal Virtual
‘Se cuenta con una pagina web (http://movilidadfutura.gov.co/ ) en donde se publica

informacién relevante sobre los servicios, planes, programas, proyectos y estructura
administrativa, que permitira la consulta agil a los ciudadanos.

Ademas, sirve de mecanismo de comunicacion y divulgacién de las diferentes politicas
publicas de inclusién, transparencia y confianza en el gobierno municipal de Popayan,
promoviendo la estrategia de participacion ciudadana y la fase de democracia en linea.

Asi mismo, los ciudadanos y partes interesadas pueden escribir sus PQRS a través del
correo institucional servicioalciudadano@movilidadfutura.gov.co o registrarlas en el
siguiente enlace directamente http://movilidadfutura.gov.co/par/

5.6.5 Buzdn de sugerencias

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayédn
Teléfono:6028205898
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Se tiene dispuesto un buzén de sugerencias en el pasillo principal de las instalaciones
para que los ciudadanos puedan depositar de manera espontanea sus peticiones,
quejas, reclamos o sugerencias. (El personal de apoyo de atencion al ciudadano
entregara al usuario el formato F-03-GAD-AC-11 Radicacién Verbal de PQRS, para
diligenciar la peticidn)

6. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccién del cliente se puede definir como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de contrastar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus necesidades y expectativas.

Cuando se va a determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, no se habla de otra
cosa que medir los resultados de la gestion de Movilidad Futura S.A.S:durante un
periodo determinado, en tal sentido se busca conocer los logros alcanzados desde los
tres aspectos como son:

« Efectividad: Se debe evaluar con el cliente si se ha logrado el impacto deseado, es
decir, si se ha satisfecho la necesidad que originé su requerimiento

« Eficacia: Determinar si se brindé la informacién solicitada o se dio la solucién exigida
(acciones desarrolladas). '

« Eficiencia: Desde el punto de vista de los recursos, se debe fijar la participacién de
los recursos tiempo (demora en la atencién, tramite y solucién de las quejas), dinero
(eliminacion de erogaciones innécesarias o gastos inoficiosos para los usuarios).

6.1 METODOS DE SEGUIMIENTO:

Encuestas: Las encuestas de satisfaccion al usuario consisten en obtener informacién
sobre el nivel de servicio en la entidad y el usuario la diligencia de manera voluntaria (F-
04-GAD-AC-11 Encuesta de Atencion al Ciudadano)

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popaydn
Teléfono:6028205898
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NIt:900323358-2

Pagina 12 de 21

modelo integrado
de planeacion
y gestion




A GESTION ADMINISTRATIVA SUB PROCESO DE Carigo:
ATENCION AL CIUDADANO . PLOT-GAD-AC11
- . . .. o . Versién:3 > ' &
Movilidad Futura  PLAN DE ATENCION AL CIUDADANO g [

Las escalas de calificacion seran-por medio de imagenes, para proporcionaf una
aplicacién practica y de facil entendimiento a los ciudadanos que diligencian la encuesta.

‘e« Excelente; &

7. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRS),

Para la gestion y tramite de Ias PQRS la entidad a disefia el procedlmlento (P-01-GAD-
AC-11 Gestion y Tramite de PQRS).

. Las peticiones podran presentarse de forma presencial (oficio o diligenciando el formato

F-03-GAD-AC-11 Radicacién Verbal de PQRS verbalmente), por correo electronico.
(servicioalciudadano@movilidadfutura.gov.co) o registrarlas por medio de la pagina
web, utilizando el siguiente enlace http://movilidadfutura.gov.co/pqr/

Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por lo menos:

e La designacion de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la
direccion donde recibird correspondencia. El peticionario podra agregar el

_numero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona privada
que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su
direccion electronica. |
El objeto de la peticién.

Las razones en las que fundamenta su peticién. :
La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucién de las siguientes peticiones:

¢ Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayan
Teléfono:6028205898
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solicitud ha sido aceptada y, por- consiguiente, la administracion ya no podra
negar la entrega de dichos documentos al petlclonarlo y como consecuenCIa las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. - .

e Las peticiones medlante las cuales se eleva una consulta a las autorldades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de Ios treinta (30)
dias siguientes a su recepcion. (Articulo 14.'Ley 1755 de 2015)

e Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en losiplazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos dé la demora
y sefialando a la vez el plazo razonable en-que se resolvera o dara respuesta,
que no podra exceder del doble del |n|0|almente previsto.

Cuando se reahce la peticion de forma verbal, el contratista de apoyo debe suministrar
al usuario el formato (FGS_10 Radicacién Verbal de PQRS), se debe generar una
constancia de recepcnon (numero de radicacién) la cual debe contener Ios S|gmentes
reqU|S|tos

e Numero de radicado o consecutivo. _ 4 :

e Fechay hora de la presentacion. : !

o Datos de quien la presenta o de su apoderado si se realiz6 a traves de este: entre
dichos datos se encuentran los nombres y apellidos completos, documento de
identidad y direccion de correspondencia; esta ultima puede ser fisica o

 electronica. _ ;

o El objetoy las razones s de la petlcmn %

o Documentos anexos: 'si.comprenden informacion necesaria y requenda por ley,
la autoridad puede rechazar la peticion por la falta de estos. !

o Informacion de quien recibe la peticion. ;

e Senalamiento en el cual conste que la peticion se realiz6 de manerarverbal

8. CONTROL Y MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

| |
Con el objetivo de seguir fortalemendo |la prestacién de un mejor servncnos a los
ciudadanos, se realizan los lineamientos por medio de la ejecucién de acciones
orientadas a fortalecer el relacionamiento con los ciudadanos y'los grupos de interés,
generando confianza a través de la aplicacion de los principios de informacion completa
y clara, de igualdad, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, calidad y
oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayan
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‘ L ciudadano, que enmarcan el excelente servicio que se le presta a la ciudadania 'y que
- permite obtener como resultado la prestacién de un servicio de calidad y efectivo.

- Por esta razon se definen los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, los
cuales se presentan a continuacion.

Radicacion Verbal de PQRS
(correo electrénico, pagina web,)
se debe guardar la solicitud en
formato PDF para poder ser
radicada.

Nota 2: Todas la PQRS deben ser
radicadas en la oficina. de
Atencién al ciudadano, por la
ventanilla unica.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Las PQRS podréan recibirse a
través de los diferentes canales
Recibir PQRS | hapilitados por la Empresa Correo Electrénico
(presencial, Telefénico, buzén de . ’
1 . Contratista apoyo
sugerencias, verbal, correo .
. . de la Atencién al
electrénico, pagina web), Ciudadano Formato Radicacién
NOTA 1: Todos los funcionarios y Verbal de PQRS
Contratistas deben Solicitar el FGS 10 Version 02
acceso a Sistema Orfeo B
Si la PQRS es de forma
presencial (verbal, buzén de o
o _ sugerencias) o telefonica, el Formato Radicacion
Diligenciar o -ario o contratista de apoyo de . Verbal de PQRS,
Formato . . Contratista apoyo
atencion al ~ciudadano, debe todos los procesos | FGS_10 Version 02
2 diligenciar el formato FGS_10: P -

PDF del correo
electronico

Dependiendo de la naturaleza de
la PQRS se analiza el proceso
que afecta o los procesos

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayin
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Analizar y
registrar la PQRS

involucrados en el asunto para
vincularlos a la solucién  y se
remite para ser gestionadas en un
término no mayor a: (ver
condiciones generales).

El registro debe realizarse a
través del sistema Orfeo y asi
generar automaticamente el
registro de la PQRS, el cual se
imprime 'y se entrega al
peticionario como constancia de
recibido, si la PQRS es recibida
por via Web, telefénica, por
correo electrénico, buzén de
sugerencias, el registro se envia
al correo electrénico del Usuario.

En caso de queja por una
manifestacién de disgusto o
inconformidad en la prestacién del
servicio, el lider de proceso
establecera el tratamiento a
sequir.

Cuando se trate del desempefio
de funciones de algun servidor
publico, serda ftramitada de
inmediato y se reportara a la
Secretaria General para que
actlle de acuerdo a la Ley 734 de
2002, se comunica al Gerente
para que tome las acciones
pertinentes.

Los responsables deben
mantener controlado el estado de
las PQRS hasta que se produzca
respuesta, dejando evidencia del
seguimiento al encargado de la
respuesta.

NOTA 3: Los responsables de
Cada proceso son los encargados

Contratista apoyo
de la Unidad de
Correspondencia

Contratista de
apoyo responsable
de dar la solucion a

[a PQRS

Formato Radicacion
Verbal de PQRS

FGS_10 Versién 02

Aplicativo Orfeo

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayén
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de direccionar las PQRS al
interior de su proceso.

NOTA 4: Las PQRS, que son de
caracter anénimo, se tramitan de
ijgual forma que las que tienen
identificado al peticionario y la
respuesta final se debe imprimir y
publicar en el sitio web y en un
lugar visible (cartelera
informativa) durante cinco (5) dias
calendario

¢, Requiere
Visita?

Determinar si la PQRS requiere o
no visita.

NO: Si no requiere visita se debe
dar el tramite segun los tiempos
estipulados en las condiciones
generales y pasar a la actividad 6.

SI: Se requiere visita, se debe
programar con los procesos
involucrados dependiendo la
problematica a tratar.

Contratista de
apoyo responsable
de dar la solucion
ala PQRS

Aplicativo Orfeo

Realizar visita

De acuerdo a la programacion de
fa visita, se desplazan los
servidores involucrados o}
contratistas de apoyo para

verificar los hechos motivo de la

PQRS.

Las evidencias de la visita deben
ser registradas de acuerdo a la
situacion  atendida, dejando
registros en los formatos que
aplique segun el caso de cada
procedimiento de los procesos
involucrados.

Servidores
Involucrados,
Contratista de

apoyo responsable
de dar la solucién a
la PQRS

Formato Radicacion
Verbal de PQRS

FGS_10 Version 02
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Tramitar la
solucion y/o
respuesta de las
PQRS

El responsable debe dar
tratamiento a la PQRS; una vez
recibida, analizada y atendida
debe emitir la respuesta al
ciudadano, teniendo en cuenta los
tiempos estipulados en las
condiciones generales de este
procedimiento.

Si al analizar la PQRS el
responsable determina que la
solucién o atencién completa de
la PQRS requiere un término de
tiempo mayor, entonces se debe
comunicar igualmente al
ciudadano esta situacion.

Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticion
en los plazos aqui sefialados, el
responsable de dar tramite a la
solicitud, debera informar de
inmediato y en todo caso antes
del vencimiento del término
sefialado en [a ley, esta
circunstancia al interesado
expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, el
cual no podra exceder del dable
del inicialmente previsto.

El responsable encargado del
tramite de la solicitud realiza la
actuacion necesaria y proyecta la
comunicacién para darle solucién
y/lo respuesta por escrito a las
PQRS.

Luego gue el responsable emita la
respuesta (la respuesta debe lo
mas completa posible) y para el
cierre del tramite del peticionario,

Contratista de
apoyo responsable
de dar la solucién a

la PQRS

Aplicativo Orfed

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayén
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enviar dicho documento con la
evidencia al subproceso de
Atencién al Ciudadano, para que
éste se ponga en contacto con el
peticionario y se le entregue la
contestacidbn a su peticion de
manera oficial, o por medio de
correo electrénico Institucional.

NOTA 5: Todas las evidencias de
cierre o de tramite de la PQRS
deben estar alojadas en el
sistema Orfeo.

NOTA 6: No se puede responder
de forma OK, Tramitado, Se envio
informacion ok. Se debe
responder de forma clara vy
objetiva dando claridad en el tipo
de respuesta.

[Todas las PQRS registradas en
Orfeo seran motivo de
seguimiento las cuales se deben

Realizar :
seguimiento zf\lsffé_eﬂ eég:;g}f:: dz-?DZC-)RS, Contratista de Formato Consolidado
. . apoyo del Proceso PQRS
7 para realizar el seguimiento .
respectivo. Atencion al F-02-GAD-AC-11
Ciudadano y Lider TMes R
NOTA 7: La contratista de Apoyo del Proceso
de Atencion al Ciudadano es la Administrativa
encargada de hacer el Aplicativo Orfeo
seguimiento a todas las PQRS y
alertar a los responsables antes
de los tiempos establecidas
segln en las condiciones
Generales.
Las situaciones reiterativas, Servidores
Seguimiento  |asuntos repetitivos y demas que Involucrados,
casos Complejos |requieran solucién compleja a| Contratista de
8 o criticos cargo de las partes interesadas, | apoyo responsable Aplicativo Orfeo

Carrera 9 # 62N-47 bellavista - Popayan
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son casos criticos y se hara
control por parte del Gerente.

de dar la solucién a
la PQRS

Elaborar
Informes

Se consolida mes a mes la
informacion de las PQRS
registradas para la elaboracion
det informe mensual sobre los
servicios o0 procesos que
presentan el mayor nimero de
PQRS, de acuerdo a los criterios
como: tipo de PQRS recibidas en
el mes, tipologia de comunicacion
utilizados por los usuarios,
direccionamiento a los procesos
para su gestion, estado de PQRS,
consolidado de datos del
comportamiento del mes y
acumulado anual, el cual debe
presentarse al proceso de gestion
Administrativa , El informe
mensual de PQRS, se presentara
a la Oficina de Control Interno
para ser analizadas y mejorar y/o
racionalizar el servicio.

Contratista de
apoyo Atencién al
Ciudadano y
Social

Formato Consolidado
PQRS

F-02-GAD-AC-11

Aplicativo Orfeo

10

Archivar PQRS

El recibido de PQRS y su
respuesta debe quedar archivado
en su respectivo expediente de
acuerdo con lo estipulado en las
TRD y procedimiento de
organizacién de documentos.

Contratista apoyo
de la Atencién al
Ciudadano

Aplicativo Orfeo
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