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OBJETIVOS

1. Implementar un procedimiento que permita a los grupos de interés
presentar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, informacion e
inquietudes con el fin de lograr el cabal cumplimiento de la mision

institucional.

2. Disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer las
causas de las quejas, reclamos, sugerencias, informacion e inquietudes de
estos grupos de interés con el propésito de impulsar acciones de

mejoramiento en la entidad.

3. Estimular la participacion de los usuarios en el control social sobre la

gestién administrativa.

4. Economizar recursos.
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¢, COMO GENERAR UNA PQRD ANTE LA ENTIDAD?

El presente documento explica cédmo hacer uso del sistema PQRD de la
Gobernacion del Atlantico.

El usuario que necesite realizar una peticion, queja, reclamo o denuncia, podra

ingresar directamente desde www.atlantico.gov.co por el boton “Atencién al

Ciudadano” como se muestra en la siguiente figura:

=Eli=ii= 20 estudiantes de Puerto
Colombia ganaron becas por
Pruebas Saber 11

Once estudiantes de la Institucion Educativa
Francisco Javier Cisneros, cinco de la Institucion
Educativa San Nicolds de Tolentino y cuatro del Simén
Bolivar, todos de Puerto Colombia, son parte de los
mas de 600 estudiantes del Departamento del
Atldntico que lograron destacarse en la Prueba Saber
11 que acaba de arrojar resultados.

BUSQUEDA EN EL SITIO
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del Atldntico convoca a grupos Casa Museo Julio Flérez
folcldricos, grupos de danzas, disfraces,

Ruta hacedores del carnaval, portadores de » Abierta convocatoria del

Social

la tradlicidn, alcaldias, fundaciones... Portafolio de Estimulos

Carnavales

=% leer mas... Departamentales 2015

» Fechas para entrega de
maquinarias a mujeres del

programa Transférmate
Ta Mujer

NUESTROS VISITANTES |

11061214

Figura No. 1 Pantalla inicial
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Al hacer clic en el boton sefialado anteriormente, se enviard a la ventana
(Figura No.2) en donde se desplegaran un mend con opciones como:
Registrar Queja Reclamo, Consultar Tramite Queja, Preguntas frecuentes, entre

otras.

Inicio

zEN=a LD
BUSQUEDAENELSITIO Damos respuesta a todas sus solicitudes
|
Ultima actualzacion ef Lunes, 29 ce Cctubre de 2017 16:5¢ =
_________ Vs, 1. e Febrero de 2011 0353 =

I ATENCION AL CIUDADAND l !
I Jan gl propdsito de fadiitar & ciudadano la presentacidn de sus inquistudes, 3 Gobernadion del Departamento del Atlintico habiita &l
| ¥ Presentacion chtema de Petidiones, Queias y Reclamos (PO.R.) que permite registrar, tramitar, controlar y administrar Ins requerimientos cudadanos
| {uefa, Reclamo, Solidtud de Informadidn o Sugerencia) de manera opartuna y eficents.
I ¥ Directorio General -
. Jame

» Regisar Queia Reclamo
| |
I ¥ ConsLitar Tramite Queja |
I b Manual Consuita I
| |
| ¥ Glosario de Términos |
1 b Prequntas Frecuentes I
[ M f |

Figura No. 2 Menl de Atencidn al Ciudadano

,\1) Para Registrar una Peticidn, Queja, Reclamo o Denuncia, se debe
acceder a la opcién Registrar Queja Reclamo, la cual re-direcciona a un
Formulario en el que se le sefiala al usuario que los campos marcados con
asterisco (*) son de obligatorio diligenciamiento y que en caso de querer realizar
una PQRD andénima se debe escribir la palabra “Anénimo” en los campos de
“Primer Nombre” y “Primer Apellido”.

El Formulario solicita los siguientes campos:

Informacion General
e “Nombre” (*)

e “Primer Apellido” (*)
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e “Segundo Apellido” Se puede dejar el campo sin diligenciar, ya que no es
obligatorio.

e “Tipo de Identificacion” (*)

e “Numero de ldentificacion” (*)

e “Correo electronico” Se puede dejar el campo sin diligenciar, ya que no
es obligatorio.

e “Direccion de Notificacion” (*)

Ubicacion

e “Continente” (*)

e “Pais” (*)

e “Departamento” (*)

e  “Municipio” (*)

Peticion, Queja, Reclamo
e “Seleccione el tipo de PQR” (*)

Al hacer clic en esta lista, se debe escoger la opcion que requiera el
usuario:
v “Solicitud copias y certificacién expediente”

v' “Derecho de peticién general y/o particular”

v' “Derecho de peticibn de informacién o solicitud copia de
documentos”

v' “Derecho de formulacion de consultas”

v “Queja”:; Para manifestar la insatisfaccion con respecto a la
conducta o actuar de un funcionario de la entidad.

v “Reclamo”. Para manifestar la insatisfaccion sobre el
incumplimiento o irregularidad en la prestacion de algunos de los
servicios o tramites que presta la entidad.

v' “Denuncia”. Para poner en conocimiento la ocurrencia de una
irregularidad o una falta cometida.

v' “Solicitud de informacién”: Esta opcién se debe escoger en caso
gue las demas opciones no se ajusten a la necesidad del usuario.
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e “Texto que resume su solicitud” (*)

e “Seleccione un documento anexo. Recomendamos formato multipaginas
como tiff o pdf. Tamafio maximo 250M”
Seguridad

En la parte inferior del formulario se encuentra la seccion “Seguridad” donde
el usuario debe digitar el contenido de la imagen en el cuadro de texto
contiguo, con el fin de validar que la solicitud la esta haciendo una personay

no es generada por ningun tipo de programa.

Nombre.(*) Primer Apellida.(*) Segundo Apellido.
reore |
Tipo Identificacidn.(*) Namero Identificacidn.(*) Correo Electrénico.
7400123 |pesapp@gmail.cam |

Direccidn de notificacian (*)

[Calle 84Na. 54123 |

Continente | AMERICA ¥/  Pais  [cOLOMBIA vl
Seleccione ubicacién
Departamento | ATLANTICO ¥/ (*) Municipio [ BARRANQUILLA  ¥[(¥)

PETI[IIfIN, QUEJA O RECLAMOD

Seleccione un documento anexo. Recomendamos formato

i & igi icif &
Seleccione Tipo PQR.(*) Digite el texto que resume su solicitud. (*) multipaginas came Hff o pdf. Tamafta maxima 230M
Solizito me den informacion de cual
e3 la direccidn web de los
[ solicitud de Informacién | unicipios del Departamento del Exarminar.. | Mo se ha seleccionada ningln archivo
Atléntico. %
SEGURIDAD
Digite el contenido de laimagen en el cuadro de texto contiguo. El cédigo es 4 Pl 15304
sensible a las mayiisculas y mindsculas. () g9 pag

Previsualizar Radicar

Figura No. 3 Formulario Peticiones, Quejas y Reclamos o Denuncia

Una vez terminado el paso anterior, se puede hacer clic ya sea en el boton
“Previsualizar” para tener una vista preliminar del documento (Ver Figura 4)
0 en “Radicar” para que le asigne un numero del radicado con el cual se le

hace seguimiento a su solicitud (Ver Figura 5).
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Fecha del documento: Martes 21 de octubre de 2014

Sefiores:

GOBERMACION DEL ATLANTICO.

Asunto: Solicitud de Informacidn;

Solicito e den informacidn de cual es |a direccidn web de los rmunicipios del Departamento
del Atlantico.

Atentamerte,

PECRO PEREZ PEREZ

GG 7400023

C. Electrdnico: pedropp@amail.com

Direccior: Calle 84 Mo.54-123

COLOMBIA - VORARLBERG - BARRANGUILLA

|Consulte &l estado de su radicado en la direccidn Web hitpofiorfeo atlantico. gov.co:80800c onsultaWeb

Figura No. 4 Pre visualizacion del Formulario

Estmado wsuario:

Su soliciud ha sido radicada con el nimero 20140500575572

&3 Pescargar

Mecesita un wisor de archivos PDF para poder visualizar el documento.

walver

Figura No. 5 Asignacion niumero de radicado
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HACER SEGUIMIENTO A UNA PQRD

En caso que el usuario quiera conocer el estado de avance de su Peticion,

Queja, Reclamo o Denuncia, debe ingresar nuevamente a la seccion “Atencién

al Ciudadano” por el botén

el cual le desplegara el menu de

opciones en donde se debe seleccionar “Consultar Tramite Queja” (Ver

Figura 6)

Inicio  Go

Pl

Depar

cEl=E

BUSOUEDA EN EL SITIO ‘

ATENCION AL CIUDADAND

b Presentacion
¥ Directorio General
b Registrar GUeja Reclamo

» Conguitar Tramite Queja

Damos respuesta a todas sus solicitudes

Ultima actuafivacion ef Lunes, 29 e Octubre db 2017 16:58 g
Viermes, 11 o Febrere de 2011 05:57

konel propdsito de fadlitar al ciudadano la presentaciin de sus inquietudes, la Gobemacidn del Departamento del Atlantico habilita el
Fistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PO.R.) que permite registrar, tramitar, controlar y administrar o requerimientos ciudadanas
iQueja, Reclamo, Solidtud de Informacidn o Sugerenda) de manera oportuna v eficiente.

3 o gusts 1

P Wanud Corsulta |

) . |

b Glosario de Terminos I

b Preguntas Frecuentes 1

L = = d

Figura No. 6 Men( de Atencién al Ciudadano - Consultar PQRD

Al hacer clic en la opcion »\2/ , aparece un formulario en el que se debe

diligenciar el numero de radicado que fue asignado y luego presionar el botén

Ingresar (Ver Figura 7).
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Consulta web de estado de documentos

Numero de Radicado

20140500575972

Figura No. 7 Formulario Consulta estado de PQRD

Por dltimo, aparece una ventana en la que se visualiza todos los datos de la

solicitud e informa el estado actual de la misma (Ver Figura 8).

@rfeo

INFORMACION DEL DOCUMENTO CON NUMERO DE RADICADO 20140500575972 (Ver Imagen del documento’

Sistema de Gestién Documental ———{Q—

ceRRaR

TIPO DOCUMENTO

FECHA RADICADD

ASUNTO

Na Definida

20141021

Salicito Me Den Informa

Municipios Del Departam

De Cudles Son Las Direceiones Wab Ds Los

erto Dal Atlrtico,

REMITENTE

DIRECCION

MUN/DPTO

PEORO PEREZ PEREZ

Calle 84 No 64.12%

ATLANTICO/BARRANQUILLA

DIRECCION

MUN/DPTO '

DIRECCION

MUN/DPTO

REF/OFICIO,/CUENTA INT

ESTADO ACTUAL

En Tramite

TIEMPS DE TRAMITE LEGAL
TIEMPO DE TRAMITE QUE LLEVA DE 5U PROCESO

[VER HISTORICO DEL DOCUMENTO]

Figura No. 8 Formulario Consulta estado de PQRD
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PLAZOS DE RESPUESTA

Peticion en relacion con las
materias a cargo

Peticion de documentacion

Peticion de informacion

Q'I
]
7]
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