DECRETO NUMERO 00 00 0 5 1
08 ABR 2019
“POR MEDIO DEL CUAL SE ADOPTA EL PROCEDIMIENTO Y PROTOCOLO DE
ATENCION AL CIUDADANO PQRS”

El Alcalde del Municipio de Caldas Antioquia, en uso de sus atribuciones constitucionales, y
en especial las conferidas por la Ley 1437 de 2011 y,

CONSIDERANDO

Que la Ley 1437 de 2011, establecié los criterios para las implementacicnes del Sistema de
Peticiones y el uso de medios electronicos. En este sentido, en el articulo 7, numeral 8
ibidem expresa la adopcion de medios electronicos para el tramite y resolucién de peticiones
y permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquello.

Que el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG, menciona en el numeral 2.3.5 &l
Servicio al Ciudadano, la necesidad de gestionar las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

Que en virtud de lo anterior, en el afio 2017 se implementd en la Entidad el Sistema de
PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) mediante la utilizacion del Sistema
CODWERB el cual integra la recepcién, radicacion, registro y seguimiento de los PQRS.

Que esta herramienta de comunicacion directa, ha permitido dar cumplimiento a las
exigencias y lineamientos definidos desde el Gobierno Nacional, en beneficio de la
transparencia, la participacion y el mejoramiento en la relacion del Estado — Ciudadano.

Que la Administracion Municipal tiene como reto institucional orientar y escalar a niveles
superiores el manejo, clasificacion y seguimiento al grado de cumplimiento en la atencion

integral al Ciudadano a través de las PQRS.
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Que como consecuencia de lo anterior, la Administracion Municipal

implementd dentro de su Sistema de Gestion de Calidad, el procedimiento
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y protocolo de Atencion al Ciudadano — PQRS como una herramienta para la administracion
responsable de la informacion y necesidades de la comunidad, el cual requiere de un
seguimiento constante.

Que, en mérito de lo expuesto,
DECRETA

ARTICULO PRIMERO: ADOPTESE el Procedimiento y Protocolo de Atencién al Ciudadano
PQRS dentro del Proceso de Gestién Documental de la entidad con el Cédigo P-GD-06, de
conformidad con lo dispuesto en la parte motiva.

ARTICULO SEGUNDO: OBJETIVO. Recibir, tramitar y resolver las Peticiones (derechos de
peticién), Quejas, Reclamos y Sugerencias (P.Q.R.S) que se reciben por los diferentes
canales dispuestos por la Administracion Municipal.

ARTICULO TERCERO: SEGUIMIENTO. El Procedimiento y Protocolo de Atencion al
Ciudadano cuenta con un seguimiento permanente al tramite y al tiempo de respuesta dado
los diferentes tipos de peticidn.

ARTICULO CUARTO: INTEGRACION. Integrar al presente Decreto el Procedimiento y
Protocolo de Atencion al Ciudadano PQRS establecida con el Cédigo P-GD-086.

El presente Decreto rige a partir de su fecha de expedicion.

Proyect6 y digité; Daniela Ruiz Ospina
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