/

PROCEDIMIENTO

CCONTROL DE RECEPCION, ELABORACION Y ENVIO DE RESPUESTAS A PQRSD

Cédigo: SAC-Pc078

Versién: 3

Fecha: 19/03/2021]

Objetivo.

Alcance

Area

o dependencia
sponsable

Generalidades

Establecer el proceso Iermo 0e recepcion, Tamte

) respuesta a las

Peticiones, Quejas, Reclamos,

sogerencos y Deuncs (PGRSD). e son

Inicia con la recepcién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncis|

(PGRSD) aue gresn 2 I et g o et cones

de comunicacién,

r la comunidad en general

gamnmar ) complmente de a nomatded

ala PQRSD, y finaiiza con

L apicacn de 1 encuesa de saifoccin o Ui,

Direccién de servico al
Cliente,

El siguiente procedimiento se acoge 3 la ley 1755 de 2015, por medio de fa cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimientol

| Administrativo y de lo Contencioso Administrativ.

Es importante resaltar que este procedimiento se desarrolla sobre l plataforma de radicacién e

correspondencia, definido por Empresas Piblicas de Cundinamarca.

ftem|

Descripcién (Actividad y/o Tarea)

Cargo responsable

Puntos de control

Formatos y/o

registros.

Descripcién de la Actividad

Recepcién de
PQRSD

Gerente, subgerentes, directores,

profesionales, técnicos y auxiiares de apoyo|
d érea.

Tiempo méximo:
Entre 1 dia hébil

Numero
F213 P

de formatos SAC-
etcones, Quefas,

Reckncs, Slgerecies

Demandas

Se realza_recepcion de las PQRSD a través de los canales oficales que se describen 3
continuacic

Por correspondencia: Serén instauradas en la oficina de radicacién.
Canalpresenci Exrt o verbol e s ntdad o campo 1 uncioraro encrgado digtard
la informacién en el formato SAC-F213. A su vez deberd asegurarse que contenga
necesios paa o enticocn del usiart  de reauenmen poseremente s ovars 2 o
oficina de radicacion.

Vi telenica: € furconaro ecardo, dtrd o mmamn en el formato SAC-F213. Asu
vz deberi del usuario y del

| Coreo etacininco contackenosGepecomce s miano en of coo que llegue un)
requerimiento al correo insttucional de los funcionarios, estos deberdn radicarlo en la oficina

 va sean en
Pagina Web: Recepcion de la PQRSD 2 través del formulario web que se encuentra en fa
pagina ww.

La totalidad de las PQRSD recibidas por cualquiera de los canales de comunicacion disponibles,
serén gestionadas a través del modulo de PQRSD, con el fin de tener control y realizar|
seguimiento, 2 las observaciones interpuestas por os ciudadanos.

NOTA: En caso de que ingrese una PQRSD. por cualquiera de los canales dispuestos por la
entidad des

Radicacién de
PQRSD.

Recepclonista

Direccién de Servicio al Cliente:

NA

Regstro
PQRSD

Documento radicado en el
de gestién

sistema

plataformal

de

Se el o radcin i el vntanil s detods s FQRSD kst o s
iudadancs, con el fin de obtener un nimero de identificacion, por el cual se realizard el
Soimiens» cada ur de ks,

Andlisis y asignacién

de PQRSD al
drea competente

Direccién de Servicio al Cliente:

Revision del contenido de la solicitud y

Entre 1 dia habil

NA

Las solctudes serén enviadas al drea competente, medante el sistema de gestion del
correspondencia,

Cuando se determine que la PQRSD no es competencia de la empresa, a Direccién de servico al

cliente, de acuerdo a la ley 1755 en su articuo 21, dentro de los cinco (5) dias siguientes a la

recepcion, ejecutard el traslado por competencia y enviara copia del oficio remisorio al

peticionario.

En caso de que la PQRSD sea compartida por dos entidades, la direccign de senicio al cliente

Informar al peticionario el trsiado por competencia parcial, donde se mencione la entidad
ala ra asi dar respuestal

de manera directa al ciudadano por parte de EPC. De igual manera se brindard informacién|
sobre los puntos que son competencia de cada entidad.

Analisis y proyeccion de

Gerene, suhgeventcsc directores |

Revision del contenido de la solicitud y
sus anexos

Tiempo maximo:
De acuerdo con el tipo de solicitud

“Derecho de peticén 11 dias habiles
(para poblacidn clasiicada en los
siguientes rangos se aplcaran 6 dias
habiles: Niios, nifas, personas en

profesional
de cada drea

gestantes, adultos mayores)

~Solictud de informacién publica 6 dias
hébiles
~Consulta de informacién 26 dias
habiles

e, reclamo, sugerencia, denuncia
y felcitacion 11 dias hables.

Formato.

Comunicacion|

Una vez analizado el contenido de a soliitud realizada por el ciudadano, es necesario proyectar|
intemamente el tiempo de respuiesta. Lo anterior para los casos que se requiera un tiempol
mayor al iniciimente reglamentado, teniendo en cuenta que se brindara una respuesta de|
rcmo al peticionario. Se debera realizar un borrador de la comunicacién utiizando para sul

roveccion el sistema de gestién de corespondencia, evitando que se hagan impresiones|
Pnecesrias, L repuests ol s debers v 4 s bandela itua de éncargudo ce
revisén, Directivo o jefe 3 cargo del proceso.

Por presentacién y uniformidad en las comunicaciones oficiales de la entidad, se deberén
proyectar sobre el Modelo de respuesta de PQRSD disponible en la plntila de generacién de|
respuesta de mercurio.

L
~Debe ser

La Informacién contenida serd oportuna
La respuesta debe ser de fondo

n los casos en que la PQRSD sea compartida por varias direcciones, la respuesta parcia|
correspondiente a cada direccién serd enviada a la direccién de servico al clente, con el fin del
ser consolidada,

Cuando la PQRSD se haya atendido en oficina o en campo, sea de manera verbal o escria, sel
deberd deor un precedete fomal de o respuesta dada of peticonari. Por o cal e
P in documento ofical de respuesta y se adjuntan Ias evidencias pertinentes, comol
Scaedorenién, mégenas oo, video, et

Aprobacién de

NO

Revision de Ia respuesta proyectada

Entre uno (1) y tres (3) dias habiles

Docume

correspondencia
anexcs.

1 director o Jefe deberd revisar la calidad de la respuesta, de acuerdo con los crierios

nto radicado en
de g de
y[s

pasod,y y de fondo.
A do espuestaes pertnente?

I: sequird el proceso, (Paso 6)
NO: se devolvers por intermedio del sistema de gestién de correspondencia, al encargado de|
proyectar la respuesta. (Paso 4)

Envio de respuesta o
publicacion en pagina web

Directivos, profesionales, técnicos y

Reitn de o respuesta proyectada
Tiempo m: dia habil

Carta fimada por el jefe
e la dependencia

Una vez vewsada v ithada 2 repuesa de PORSD, s srd radaca en o sema e
externa. De esta manera el

(undonoro anegm o apoceta ol petconane, de acutrd co & medlode eapuesta slctado
o moments que o gerersda 3 PQRSD, 1 e de moner i coreo etinic
pu' Comespondenc. En o ca% qut n PORSD, se hye gonerado com % la
et 1o drcccén da sanico o diens, ot b publeacon 6 o pogn do wo wen on
fecha de oy fcha il d publeacion

Una vez remitida Ia respuesta de la PQRSD, se debe adjuntar el enlace de la encuesta de|
satisfaccion.

NOTAEn ol 3 que b espuesta comproneta 2 varis res o5 vespwsanles enviarén a la
direccion de sevicio al clente a través de oficio interno, la informacién que corresponda, paral
que esta sea consolidada y enviada al i,

Cierre de la PQRSD

FIN

Gerente, subgerentes y directivos.

Revisién del soporte de envid, anexos o
rios

Soporte
extemo

documents
=

Una vez el jefe confirme que el envio de la respuesta /o de los anexos o comentarios sean
suficentes, el directivo responsable tendrd a facultad de darle evacuacién en el sistema del

Entre 10,2 dias héblles

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO

RESPONSABLE CARGO

12-5ep-17

Versién nicial

Guillermo Rincon Triana, Director de servicio a clinte.

8-may-18.

on 105 cam
Coicnd 10 30072015

Norma Técnica de

Guilermo Rincon Triana, Director de servicio a clinte.

27-a018

Inclusidn en el Item 2 el responsable a la Direccidn e Servicio al Clente.

Guilermo Rincon Triana, Director de senvicio a cliente.

19-mar21

Cambios en la estructura del documento y pasos en el procedimiento

Felipe Vanegas Cala Director de serviio a cliente.

Pagnaide 1




