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1. Proceso: Andlisis y Mejora
2. Procedimiento: Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias "PQRDS".

Establecer un procedimiento conforme a la Politica de Gestion Quejas, para dar solucion a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
3. Objetivo Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias, recibidas de los clientes o de otras partes interesadas, con el fin de dar respuesta oportuna para
mantener y mejorar continuamente la satisfaccion, la calidad de los servicios y productos prestados por Empresas Publicas de Armenia ESP.

Aplica para todos los procesos del Sistema de Gestion Integrado en especial los de la Cadena de Valor; permitiendo implementar un

4. Alcance o - o . X . f
seguimiento al canal de atencién y comunicacién y generar acciones de mejoramiento continuo.

5. Definiciones

Denuncia: Notificaciéon a la autoridad mediante documento de una violacién a la ley: denuncia por malos tratos. Declaracion publica de una situacion ilegal o injusta:
quieren que se escuche la denuncia de sus condiciones de vida. Notificacién de la rescisién de un contrato o la voluntad de no prorrogar un tratado.

Derecho de Peticion: Mecanismo de defensa que tienen los usuarios de los servicios publicos, a través del cual hacen una solicitud respetuosa ya sea verbal o escrita a
las empresas prestadoras de servicios publicos, la cual tiene diferentes fines, tales como, descuentos en la factura, lectura del medidor, visita al predio objeto de
reclamo, etc.

EPA ESP: Empresas Publicas de Armenia ESP.

Notificacion Personal: Como su nombre lo indica, es la notificacion de la decision que se hace personalmente al usuario que presenta la peticion.

Notificacion por Edicto: Cuando el usuario no puede ser notificado personalmente de la decisién, transcurridos cinco (5) dias, se debe hacer la notificacion por el
términos de 10 dias.

Peticionario: Persona o usuario que presenta Derecho de Peticion.

PQRDS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacion y/o Sugerencias

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera respuesta o resolucion.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida
de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Recurso de Reposicion: En el caso que el usuario no se encuentre de acuerdo con la decisiéon tomada dentro del derecho de peticion interpuesto, la ley le otorga la
posibilidad de solicitar que la misma sea revisada por el mismo funcionario que la profirié.

Recurso de Apelacion: Cuando el funcionario confirma su decision en el tramite del recurso de reposicion, y el usuario ha interpuesto en subsidio recurso de apelacion,
el expediente se envia a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, a fin de que dicha instancia resuelva el caso.

Sugerencia: Manifestacion oral o escrita por parte del cliente y/o usuario para mejorar el producto, servicio recibido o actuacién de la empresa.

LECA: Laboratorio de Ensayo de Calidad de Agua.

LCM: Laboratorio de Calibracién de Medidores.

Gel: Estrategia del gobierno en linea. Es una estrategia definida por el ministerio tic, la cual permite potenciar los cambios que se han presentado en la forma de operar
de las naciones, aprovechando los avances de la tecnologia para garantizar una mejor comunicacion e interaccion con la ciudadania, que permita ademas la prestacion
de méas y mejores servicios por parte del estado, dando respuesta satisfactoria a los siguientes interrogantes:

¢cémo hacer mas facil la relacién del estado con la ciudadania? ¢$c0mo hacer més eficiente la gestién publica? ¢como mejorar la satisfaccion de los usuarios?
¢,cémo proteger y optimizar los recursos publicos? ¢cémo innovar ante los retos institucionales?  ¢cémo promover y hacer mejor control social? (molano, 2013).
Tic para servicios: Comprende la provision de tramites y servicios a través de medios electrénicos, enfocados a dar solucién a las principales necesidades y demandas
de los usuarios y empresas, en condiciones de calidad, facilidad de uso y mejoramiento continuo.

Sistema movil de contacto, peticiones, quejas, reclamos y denuncias: busca garantizar un canal de atencién y comunicacién de los usuarios con la Empresa, a través de
tecnologias moviles, facilitando el seguimiento permanente y desarrollando acciones de mejoramiento continuo a partir de la evaluacion de la satisfaccion del usuario.
Logro Sistema Integrado Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (PQRD): Los usuarios cuentan con multiples canales que operan de forma integrada, para la
atencion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

6. Descripcién de Actividades

Actividades a Realizar | Descripcién de Actividades Resultado Responsable Registros

Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias recepcionada en el 116

El funcionario que atiende las PQRDS que presenta el usuario o

suscriptor por medio de llamadas telefénicas o personalmente,
» diligencia el registro Reporte de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Solicitudes de Informacion y/o Sugerencias,
correspondiente, e informa de manera inmediata por radio » Operarios
Teléfono o por teléfono al responsable del proceso que ejecute la « Técnico
actividad. Administrativo
Recepcionar y Registrar las PQRDS En el caso de presentarse PQRDS sobre las actividades « Técnico Reporte de Peticiones,
mediante llamada telefonica a la linea realizadas en los Laboratorios de Calibracién de Medidores LCM y 5 Operativos Iy Il | Quejas, Reclamos,
116, para los laboratorios en el proceso Ensayo de Calidad de Agua LECA el funcionario que atiende las I;ecepcnocr;)lf « Profesional  [Denuncias, Solicitudes
PQRDS en el proceso y/o en la Direccién Comercial que presenta (;Fgggse Especializado de Informacién y/o
el cliente diligencia el registro Reporte de PQRDS, (Director Técnico Sugerencias
correspondiente e informa de manera inmediata a los del Laboratorio) AM-R-017
Profesionales  Especializados (Directores Técnico de los * Funcionarios del
laboratorios), para el caso del LECA, las PQRDS de los usuarios area Comercial
de EPA ESP se recepcionan y se realiza el tramite a través de los Asignado.

clientes internos(Gestién Distribuciéon de Agua Potable y Gestion
Captacion y Tratamiento). Nota los PQRDS presentados por la
calidad del agua, no se clasifican como resultado de los servicios
prestados por LECA.
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1. Proceso:

Andlisis y Mejora

2. Procedimiento:

Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias "PQRDS".

Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias en los procesos Operativos

Actividades a Realizar

Descripcién de Actividades

Resultado

Responsable

Registros

V

Diligenciamiento , Registro y
entregado para tramite

El funcionario que recibe el reporte o la llamada del usuario o
suscriptor, cliente o parte interesada diligencia el Registro Reporte
de PQRDS y la envia al Lider del Proceso o funcionario
encargado de dar tramite a esta.

Para el Laboratorio de ensayo y calibracién los PQRDS que se
presenten por diferencias en lo pactado en el contrato de
condiciones para la prestaciéon del servicio, se recepcionan en la
Direccion Comercial o en el proceso de Laboratorio ,el funcionario
que recibe el reporte de PQRDS, por parte del cliente, por medio
de correo electrénico, via telefénica o personalmente diligencia el
Registro Reporte de PQRDS vy la entrega al Director Técnico del
Laboratorio y/o al suplente encargado de su tramite.

Registro
Decepcionado
y en Tramite

Funcionarios:

« De los procesos
* Del @rea
Comercial
Asignado.

« Técnico
Operativos 1y Il

Reporte de Peticiones,
Quejas, Reclamos,
Denuncias, Solicitudes
de Informacién y/o
Sugerencias
AM-R-017

Es competencia de
EPA ESP

Se analiza el caso expuesto en el reporte, se verifica si
corresponde 0 no a acciones de prestacion de servicios y/o las
realizadas por los laboratorios.

Caso
Analizado,
investigacion y
realizada, Plan
de Accion
Proyectado

. Lider del proceso.

. Profesional
Especializado
(Director Técnico
del Laboratorio)

Andlisis del caso e investigacion,

proyeccion del Plan de Accion

Si es competencia de EPA ESP y se requiere el envio de un
funcionario a realizar la investigacion en el terreno, se evallia si es
positiva la peticién, si es posible se soluciona de inmediato o se
comunica al Lider del Proceso para que proyecte las acciones a
aplicar.

Para los laboratorios de Calibracién de medidores y Ensayo de
Calidad de Agua, (proveniente de la prestacion de los servicios de
los laboratorios de LECA y LCM), si es procedente el PQRDS, se
evalla y si es posible se soluciona de inmediato o se toman
decisiones y se aplican las acciones para su tratamiento, al igual

Caso
Analizado,
investigacion y
realizada, Plan
de Accion
Proyectado

Lider del proceso

« Profesional
Especializado
(Director Técnico
de LECA o LCM)
« Profesional
Especializado de
los Laboratorios

Reporte de Peticiones,
Quejas, Reclamos,
Denuncias, Solicitudes
de Informacién y/o
Sugerencias

[

el laboratorio facilita toda la informacién del tratamiento y +(Subgerente AM-R-017
trazabilidad de la queja incluyendo el informe a quien realizara la Técnico)
verificacion del tratamiento del PQRDS.
« Funcionario
i . . asignado para
Ejecucién del Plan d.e AC_(l:IOr'I ) N ) ) ejecucion de las
Proyectado y comunicacion al Se realizan las actividades expuestas en el Plan de accion, se le| Plan de Accion labores

cliente comunica al cliente y el lider de Proceso y/o Profesional|l Ejecutadoy |« Lider del Proceso
Especializado  (Director ~Técnico) realiza las acciones| comunicado al * Profesional
relacionadas en el Plan de accién para tratamiento de PQRDS. cliente Especializado

(Director Técnico)
* (Subgerente
Técnico)
Si no es competencia de Empresas Publicas de Armenia ESP se
comunica al cliente y el lider de Proceso verifica la ejecucién . Llamada o
o En LECA y LCM la comunicacion al cliente del resultado de la| Notificacion | Lider del Proceso
Comunicacion con el . X . X . . .

Cliente queja la realizara un funcionario diferente al responsable del escrita Profesional Llamada o
tratamiento de la queja y de la autorizacion del informe e| realizada al Especializado Notificacion escrita
independiente del proceso de laboratorio donde se origino la usuario o (Director Técnico)
queja), el Profesional especializado (Director Técnico) verifica la cliente
ejecucion.

. . . . Accion « Lider del Reporte de Acciones
Si el Reporte de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, - P -
S - X R . Correctiva, Proceso Correctivas,
Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias, es reiterativo se debe . . )
: . . - o = - . Preventiva y de Profesional Preventivas y de
Si es reiterativo el PQRDS aplicar el procedimiento de Accion Correctiva, Preventiva y de - o -
Meiora. Mejora Especializado Mejora
jora. Levantada (Director Técnico) AM-R 011

v

Consolidacién de PQRDS

&

Una vez solucionado el requerimiento del usuario o cliente se
procede a consolidar la informacion resultante en el registro
correspondiente, para realizar andlisis de datos, medicién de
indicadores y/o Revisién por la Direccion.

Informacién de
PQRDS
Consolidada

« Lider del
Proceso *
Profesional
Especializado
(Director Técnico)
0 quien designe
para esta labor.

Control Reporte de
Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias,
Solicitudes de
Informacion y/o
Sugerencias
AM-R-018
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1. Proceso:

Anélisis y Mejora

2. Procedimiento:

Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias "PQRDS".

Actividades a Realizar

Descripcién de Actividades

Resultado

Responsable

Registros

g)

se debe realizar consolidacion y envio de la informacién requerida

Informacién de

« Lider del Proceso

Formato SUI

X X o PQRDS * Profesional Reclamaciones y
Consolidacién de PORDS para por gl §UI teniendo en cuenta el tipo de causal, el servicio y la Consolidada Especializado Peticiones de los
sul definicion para el SUI | (Director Técnico) Servicios
I
\L Reporte de Peticiones,
Quejas, Reclamos,
Recepcionary registrar las Quejas y Recepcion y Deg:?ﬁf'grsrhisigﬂtuges
Sugerencias de los procesos registro de la Sugerencias "PORDS"
Quincenalmente un funcionario del proceso de Andlisis y Mejora PSEZZ“' . Auxiliar s en B”ZF’n de
revisa los buzones de sugerencias, recoge las reportes y Recla]m’o Administrativo / alcjgir;:r"?;ﬁign?c?
Direcciona a los lideres de los Procesos encargados de las Denuncia’ Técnico ciudadano AM-R-023
actividades y se envia para su solucion. Solicitud d'e Reporte de Peticiones,
Informacién y/o Quejas, Reclamos,
Sugerencia Denuncias, Squcitudes
de Informacion y/o
Sugerencias,
AM-R-017
PQRDS recibidos en la Unidad de Correspondencia
) El usuario entrega en la Unidad de Correspondencia del Proceso PQRDS .
Entrega de PQRDS en la por usuario de Gestion de Recursos, ventanilla Gnica el PQRDS o la solicitud Entregado Usuario Peticién, Queja,
% Y Recurso, Demanda,
. ’ . uxiliar ici
Recepcion de PQRDS en la Unidad de Se rgf:epcmna en la Unidad _de F:o_rrespondem:la del Pr(_)c_eso de PORDS Administrativo Slilflglrtrl;iiisé(r"ne
Correspondencia Gestion de Recursos, ventanilla tnica el PQRDS o la solicitud, se recepcionado Técnico
verifica los datos del remitente y destinatario e .
\E/ Administrativo

Auxiliar Impresion stiker
Radicacion y recibo del PQRDS . : constancia de recibo
Se radica el PQRDS en la Intraweb, se entrega el recibido al Z%?:jengz)o Adrprgclf]tigtlvo (firma, sello, hora 'y
usuario, se Direcciona al proceso que corresponde y se radica. fisi % ital Admini . consecutivo)
isico y digital. ministrativo aplicativo Intraweb-
Mensajero Interno | pocumentos (Intraepay).
. . . . Documen
La Unidad de Correspondencia clasifica y organiza los clz(s::;iczdf)? Documentos
Radicacion entrega a proceso documentos recibidos y los ubica en los sobres de envio radicados a'ra Técnico clasificados para
I destinadas para cada unidad organizativa. entreqrf Administrativo | entrega
v Auxiliar
. N . ” Documento administrativo | Radicadores con
Las Unidades Organizativas reciben la documentacién externa en : : .
Entrega a procesos PQRDS forma fisica v digital a través del aplicativo entregado en Operario | constancia de recibido
ydg P ’ forma fisica del PQRDS
PQRDS bajo la responsabilidad de Direccién Comercial
Actividades a Realizar Descripcién de Actividades Resultado Responsable Registros
Radicadores con
Recepcion de PQRDS porla Unidad Se recepciona de la Unidad de Correspondencia el PQRDS o la PQRDS Profesional constancia de recibido
de Correspondencia, en forma verbal s o : . ) . e del PQRDS de una
solicitud, se verifica los datos del remitente y destinatario recepcionado Especializado Unidad de
Correspondencia
\'4
Evaluacion y asignacion de Se evalian los PQRDS y Direccionan a los abogados o PQ.RDS Profesional Libro Radicador de
responsables - ) enviado al e PQRDS
Funcionarios responsables. Especializado
responsable Intranet

Andlisis de los PQRDS escritos o
verbales por parte de los abogados
ylo funcionarios responsables.

Se analiza las pretensiones del usuario a fin de establecer si
requiere visita de verificacion o solicitar informacién a las demas
areas de la Empresa.

Cuando se trate de PQRDS verbales, se consolidan para dar el
tramite de visita y oficiar si fuera el caso a las demaés éareas.

PQRDS
analizado

Profesional
(Abogado)
responsable

« Orden de Visita DC- R-
024
+ Constancia de
Peticiones, Quejas,
Reclamos,

. Denuncias, Solicitudes
de Informacién y /o
Sugerencias PQRDS
DC-R-012
« Oficios
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1. Proceso:

Andlisis y Mejora

2. Procedimiento:

Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias "PQRDS".

Actividades a Realizar

Descripcién de Actividades

Resultado

Responsable

Registros

Las respuesta a los PQRDS seran revisadas y aprobadas por
profesional especializado y/o Director Comercial; se entrega al
cliente en forma verbal o escrita en las ventanillas de atencion al
usuario si asi lo requiere o correo certificado.

Para Derechos de Peticion generales no relacionados con la

Respuesta a la
"PQRDS"

Director Comercial
Profesionales
especializados

prestacion del servicio, debemos ajustarnos a los términos| verbal, escrita (PQRD§ por
; ) o - h prestacion del
Respuesta a la PQRDS establecidos en los articulos 6°, 22 y 25 del Cédigo Contencioso o web Servicio)
Administrativo. (intraepa) y .
- ) ) : Lideres de
En el caso de solicitudes que fueron realizadas por medio de la Usuario
. . - . " Procesos y/o
pagina web (intraepa) o el aplicativo movil; se les da respuesta al|  Notificado Administrador
correo registrado en tal solicitud si asi lo requiere el usuario, se PQRDS
radica el PQRDS en la Intraweb y se envia copia a la Direccion de
Comunicaciones.
* Lideres de
Procesos,
Seguimiento « Profesional
Una vez solucionado el requerimiento del usuario se debe realizar| realizado y Especializado
seguimiento por parte del Lider del Proceso responsable para Solicitud * Asistente de
Realizar seguimiento y archivar verificar que todas las acciones que se tomaron fueron eficaces. Archivada Gerencia
Se procede a Archivar Consolidacién « Auxiliar
de PQRDS Administrativo
* Técnico

Administrativo

. Constancia de
Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias,
Solicitudes de
Informacion y /o
Sugerencias PQRDS
DC-R-012
. Resoluciones
. Oficios

\4

Consolidaciéon de PQRDS

|

Se consolidan los PQRDS recibidos verbalmente en Direccién
Comercial, oficina de Atencion al Cliente, mas los recibidos en
forma fisica y los reportes enviados por otras Unidades.

Reportes de
PQRDS
Consolidados

Profesional
Especializado

Cuadro del Reporte
SUI Consolidado

4

Validacion de toda la informacion
de PQRDS

|
v

Se validan los PQRDS recibidos verbalmente en Direccién
Comercial, mas los recibidos en forma fisica y los reportes
enviados por otras Unidades organizativas.

Reportes de
PQRDS
Validados

Profesional
Especializado

Cuadro del Reporte
SUlI Validado

Ingreso Reporte Cuadro SUI

Se ingresa la Peticién, Queja, Recurso, Demanda, Solicitudes de

PQRDS
registrado en el

Profesional

Cuadro del Reporte

| Informacion en el cuadro del reporte SUI cuadro del SUI Especializado Sul
\2 Informacioén de Formato SUI
<,_- Consolidar la informacién de los "PQRDS" y enviar el reporte al PQRDS . Reclamaciones y
Reporte al SUI
P Sul Consolidada Lider del Proceso Peticiones de los
para el SUI Servicios
PQRDS
Envié de informacion de . ) - Enviado para Profesional Cuadro del Reporte
PORDS al SUI Se envia el reporte de la informacion al SUI su validacion Especializado sul
I del SUI
Y PQRDS
Validacion de la informacion de Una vez recibida la informacién en el SUI es validada para " Q Auxiliar Cuadro del Reporte
. o ) } . Validada en el L )
PQRDS al SUI evidenciar si existen inconsistencias Sul Administrativo Sul
|
ta g‘r‘ggg“natg“’” Si presenta inconsistencias se realiza su devolucion para la Ianc))g;zglson Aucxiliar Cuadro del Reporte
inconsistencias validacion y verificacion en los procesos Administrativo Sul
devuelta
v
Cargue de la informacion de
PQRDS al SUI PQRDS

T

Si no presenta inconsistencias se realiza el Cargue en la
Plataforma SUI

Cargada en la
Plataforma SUI

Auxiliar
Administrativo

Cuadro del Reporte
Sul
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1. Proceso:

Andlisis y Mejora

2. Procedimiento:

Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias "PQRDS".

Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias Buzones de Sugerencias

Solicitar el acompafiamiento de un funcionario de la

Direccién Control Gestion para la apertura del Buzén de
Sugerencias ubicado en la Direccion Comercial - Centro
Comercial del Café Tercer Nivel.

Recolectar reportes

Reclamos,
Denuncias,
Solicitudes de
Informacién yo

Lider del Proceso
Profesional
Especializado Il
Funcionario de
Direccién Control
Gestion

Funcionarios de

« Llamada Telefénica
* Acta DPC R 001
» Reclamos, Denuncias,
Solicitudes de
Informacién
yo Sugerencias
"PQRDS"
en Buzén de
Sugerencias o

i isi i i Sugerencias ireccio
Reapzar la visita dg recoleccion de los reportes depositadas en el "PORDS" Dlrecm_on en acompafiamiento
buzén de sugerencias. Comercial y ciudadano
recole_;tadas Y| Control Gestion AM-R-023
clasificadas
Clasificacion de los registros Contar, clasificar por tipo y por proceso responsable de la NA
recolectados respuesta al "PQRDS" los reportes recolectados.
Profesional
Especializado  |Reporte de Peticiones,
Funcionarios de Quejas, Reclamos,
Diligenciar reporte Diligenciar el registro de "Reporte de Peticiones, Quejas, Reporte Direccion Denuncias, Solicitudes
Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias epor Comercial de
" " Diligenciado .
PQRDS Informacion y/o
Sugerencias "PQRDS"
L AM R 017
I . - Reporte
_ Realizar el envio de los reportes y oficio a los procesos h . -
Enviar reporte al proceso responsables de la toma de decisiones para realizar las acciones enviado al Profesional Oficio - Intraweb -
responsable del PQRDS p p responsable de | Especializado Il Documentos
pertinentes.
! la respuesta
PQRDS
Se evalia el reporte se proyectan, ejecutan se realiza| evaluados, con
Evaluacién de PQRDS . p . proy! ! y S, N
seguimiento a las acciones proyectadas para dar solucion a acciones Informe
PQRDS ejecutadas y
\i, Sus procesos
. . » . . . ) Acciones Lider del proceso
i i6 i nsoli la informacién evidencian il ion m
Ejecucion de las acciones Consol dgdo a informacién evidenciando si las acciones tomadas proyectadas responsable Informe
proyectadas fueron eficaces . X
, ejecutadas Profesional

PQRDS

Procedimiento

Especializado de
los Laboratorio
(Director Técnico)

Reporte de Acciones

itis . L . . . de Accion .
repetitivo Si la Peticién, queja, recurso, denuncia 0 sugerencias es ) Correctivas,
- ” ) : correctiva, .
repetitiva se debe levantar una accioén Correctiva, Preventiva y de . Preventivas
. : Preventiva y de )
Mejora para que se ataque la causa Raiz. - y de Mejora
Aplicar Procedimiento de Acciones M?Jora AM R 011
Correctivas, Preventivas y de Aplicado
Mejora
A Informacion i
Consolidacion de la informacion en PQRDS Lider del prcgieso Control Reporte de
formato y se incluye en el informe de Incluir en el informe de Revisién para la Alta Direccién el| Consolidada e responsable Quejas, Reclamos,
Revisién por la Direccion i ici6 i i inclui Profesional i
p consolidado de las Peticiébn, queja, recurso, denuncia o] incluida en el Especializado de los Denuncias y
sugerencias Informe de || oporatorio (Director Sugerencias
Revision por la Técnico) AMR 018
Direccion
Gestion del Sistema Web de Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (CPQRD)
Actividades a Realizar Descripcién de Actividades Resultado Responsable Registros
Inicio . ., . . . L.
@ La Direccion TIC debe actualizar el canal de atencion y Canal de Direccion .
P municacion en el sitio web de la Empresa para que los| atencion Tecnologia de la Reporte o informe de
Actualizar el canal de atencién co y

y comunicacichn en

de la empresa.
\V}

el sitio web

ciudadanos puedan hacer peticiones,
denuncias; de un manera rapida y sencilla.

quejas, reclamos y

comunicacione
s actualizado.

Informacién y las
Comunicaciones.

implementacion del
canal

¢El canal se
actualizado?

El canal de atencién y comunicacion se encuentra actualizado.

Seguimiento
del canal de
atencion y
comunicacién
realizado.

Direccién de
comunicaciones.

Reporte o informe del
seguimiento del canal
PQRDS
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Desarrollar acciones de
mejoramiento continuo a partir de
la satisfaccion del ciudadano.

La Direcciéon de comunicaciones debe notificar a la Empresa las
acciones de mejoramiento continuo.

desarrolladas.

Actividades a Realizar Descripcién de Actividades Resultado Responsable Registros
@ La Direcciéon de Comunicaciones redirecciéon los correos de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, solicitudes de Registro Funcionarios o
Redireccionar solicitud Informacién y/o sugerencias, al lider del proceso o funcionario| Recepcionado rOCESOS Reporte de Peticiones,
encargado de dar respuesta a esta, con copia a la Direccidon| y en Tramite P Quejas, Reclamos,
Comercial. Denuncias, Solicitudes
de Informacion y/o
Sugerencias
Ejecutar Actividad 2 Procedimiento . s . M . . i AM-R-017
"PQRDS bajo la responsabilidad de Se ejecute_i_ la actlw_dad 2 del proc_e(il‘|m|ento PQRDS bajo la Dlreccpn
Direccidn Comercial" responsabilidad de Direccion Comercial Comercial
I R
Seguimiento
del canal de
¢Se Recibid Una vez la Direccién de comunicaciones reciba copia de la| 2tenciony
Respuesta? respuesta enviada al usuario por parte de la Direccién Comercial; comunicacion . L Reporte o informe al
i imi realizado. Direccién de -
realiza reporte de esta para el constante seguimiento que debe . seguimiento de
- o } . comunicaciones.
" — . realizar a estas peticiones, quejas, reclamos y/o denuncias de los PQRDS.
Realizar seguimiento a las ciudadanos realizadas por la pagina Web.
—>|  peticiones, quejas, reclamos y
denuncias de los ciudadanos.

) Se realiza el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, o Direccion de Reporte o informe al
¢Se realizo el denuncias y solicitudes de la ciudadania realizada por la pagina| Seguimiento o seguimiento de
seguimiento? Web. del canal de comunicaciones. PQRDS.

atencion y
. La Direccién de comunicaciones verifica si se le dio respuesta a| comunicacion Direccién de Reporte al
Verificar las respuestas todas las peticiones, quejas, reclamos y denuncias de los| realizado. comunicaciones seguimiento de
oportunas ‘l'l ciudadano. ciudadanos realizadas por la pagina Web. ' PQRDS.
[(No }—,. s . iy . .
¢Se dio Se le dio respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
respuesta? y solicitudes de la ciudadania. Acciones de Informe de la
mejoramiento Direccién de satisfaccion de
continuo comunicaciones. mejoramiento

continuo.

) . ) ) . . Sistema web
Se realizaron las acciones de mejoramiento continuo a partir de la| e contacto, ) B
¢Se realizaron satisfaccion de la ciudadania. peticiones Dlrecqon .
las acciones? X ! Tecnologia de la | Informe de acciones
’ quejas, ! )
reclamos Informacioén y las realizadas.
Fin del criterio Gestion del sistema web de Contacto, Peticiones, S Y Comunicaciones.
i ; denuncias
Quejas, Reclamos y Denuncias (CPQRD) (CPQRD)

Gestion del sistema movil de Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (CPQRD)

Inicio

Verificar criterios del nivel A de

conformidad.

L

relacionados con el nivel A de conformidad, que estd compuesto
por requerimientos de los siguientes principios: perceptible,
operable, comprensible y robusto.

Criterios de nivel
A de conformidad
Verificados.

Direccién de
comunicaciones.

La Direccién TIC debe actualizar el canal de atencién y Canal de Direccion de
- ) comunicacion en la App movil de la Empresa para que los atencion y tecnologias de la | Reporte o informe del
Actualizar canal de atencidh y . - . I . - )
| C la A vil de I ciudadanos puedan hacer peticiones, quejas, reclamos y| comunicaciones [ informaciony las canal actualizado.
comunicacion en 'a App movil de la denuncias. actualizado. | comunicaciones.
empresa.
n
N
Verificar criterios que apliquen para el aplicativo movil

CheckList de los
criterios de nivel A.

¢El canal de

Seguimiento del

realizado.

Com“zf,f'ccé‘c’%se Se revisa si el canal de atencion e interaccion se encuentra|canal de atencién|  Direccion de Segui::ifg;?;ed?:canal
aggﬁﬁ%gg) actualizado sino se solicita a la Direccién TIC su actualizacion. y C?en:li_n:;;ién comunicaciones. de atencion
7 : 1Z, . "
‘ Redireccionar ‘ La Direccién de Comunicaciones redireccién las peticiones, )
\ﬂ | solicitud quejas, reclamos, denuncias, solicituc'ies Qe Informacién y/o Rec:;glosrt\:doy Funcionarios Reporte de Peticiones,
sugerencias, al lider del proceso o funcionario encargado de dar| o " o mite procesos Quejas, Reclamos,
Ejecutar Actividad 2 tramite a esta, con copia a la Direccién Comercial. Denuncias, Solicitudes
= Procedimiento "PQRDS bajo la de Informacién y/o
responsabilidad de Direccién Seguimiento del Sugerencias
@ Comercial" Se ejecuta la actividad 2 del procedimiento "PQRDS bajo la|canal de atencion Direccion AM-R-017
responsabilidad de Direccién Comercial”. y comunicacion Comercial
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1. Proceso:

Andlisis y Mejora

2. Procedimiento:

Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias "PQRDS".

Actividades a Realizar

informacién y las comunicaciones debe gestionar el sistema que
integra las CPQRD.

Descripcién de Actividades Resultado Responsable Registros
a IZ Una vez la Direcciéon de comunicaciones reciba copia de la
¢Se recibid respuesta enviada al usuario por parte de la Direccion Comercial; Direccién de Reporte o informe al
Respuesta? realiza reporte de esta para el constante seguimiento que debe| Seguimiento comunicaciones seguimiento de
realizar a estas peticiones, quejas, reclamos y/o denuncias de los| del canal de ' PQRDS.
ciudadanos realizadas por el aplicativo mévil. atencion y
comunicacion
realizado.
Realizar seguimiento a las Se realiza el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, Direccion de Reporte o informe al
peticiones, quejas, reclamos y denuncias y solicitudes de la ciudadania realizadas por la pagina comunicaciones seguimiento de
denuncias de los ciudadanos. Web. ' PQRDS.
Si
¢Se realizd el o
seguimiento a o o o ) Seguimiento )
las PQRD? La Direccion de comunicaciones revisa si se dio respuesta a| del canal de Direccion Reporte o informe al
todas las peticiones, quejas, reclamos y denuncias de los| atenciény Comunicaciones seguimiento de
- - - ciudadanos. comunicacion PQRDS.
Revisar si se comunico las realizado
respuestas oportunas al
ciudadano.
éSe les dio
respuestas a
las PQRD? Seguimiento
) - - - del canal de ) ” Reporte o informe al
La Direccién de comunicaciones debe notificar a la Empresa las atencion Direccion spe Limiento de
Desarrollar acciones de acciones de mejoramiento continuo. comunicaci)én Comunicaciones gP RDS
mejoramiento continuo a partir de la lizad Q :
satisfaccion del ciudadano. reaiizado.
Gestidn del sistema Integrado de Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (CPQRD)
Inicio e
Seguimiento Direccién
- — La Direccion Comercial y Direccion de Comunicaciones deben| del canal de comercial Informe de
R??”Z“”segl{'m’e"toalus estar haciendo constante seguimiento a las peticiones, quejas,| atenciony Direccion (}; seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos y reclamos y denuncias de los ciudadanos. comunicacién L PQRDS.
denuncias de los ciudadanos. . Comunicaciones
realizado.
J
¢El canal de . L
tencid ) ) » ’ » Direccién de
atencion y Se revisa si el canal de atencion e interaccion se encuentra comunicaciones y
comunicacion se implementado, sino se implementa y sigue su curso. Respuesta al | comtni Informe del
encuentra canal de Direccién TIC it ol |
implementado? atenciones y seguc;mletnto ”e cana
S e atencion
comunicacione comunicaciér{
La Direccién de comunicaciones revisa si se dio respuesta a| S realizadas. Direccion de '
Comunicar las respuestas todas las peticiones, quejas, reclamos y denuncias de los N
oportunas al ciudadano. ciudadanos. comunicaciones.
I
¢Se realizé e Se revisa y evalla el cumplimiento del seguimiento a las PQRD
seguimiento a de los ciudadanos, sino se realizo, se procede a realizarse. Acciones de )
las PQRD? mejoramiento Direccion de Informe _de acclones
) S de mejoramiento
v continuo comunicaciones. continuo
) . De;ar;ollar ‘;C_C'ones det' d La Direccién de comunicaciones debe notificar a la Empresa las realizadas.
mejom'""e" ° ,Cfm '””o‘a partir de acciones de mejoramiento continuo.
la satisfaccion del ciudadano.
1
. .
¢Se les dio las . . . .
Se revisa y evalGa el cumplimiento a las respuestas pertinentes a « Direccién de
respuestas a las PORD L, A N
las PQRD? as PQRD. Gestion del | comunicaciones.
sistema de « Direccién de Informe de gestion de
Gestionar el sistema de integracidn de integracion de | tecnologias de la | sistema integrado de
PQRD de los diferentes canales La Direcci6n de comunicaciones y Direccién de tecnologias de la| ~ CPQRD informacion y las PQRD.
habilitados por la entidad. realizado. comunicaciones.
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7. Condiciones Generales:

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

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su repre-sentante y o apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de id Empresa y de la Direccién
donde recibira correspondencia. El peti-cionario podra agregar el nimero de fax o la Direccién electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar
inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su Direccién electrénica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticién.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo 1°. La autoridad tiene la obligacién de examinar integralmente la peticion, y en ningln caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no
se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

Paragrafo 2°. En ninglin caso podra ser rechazada la peticién por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta.

Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el
peticionario deba realizar una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Desistimiento expreso de la peticion. Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de
interés publico; en tal caso expediran resoluciéon motivada.

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.
En ninglin caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones
que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

Atencion prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencién prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser
resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticién al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente
a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

En los casos en que los PQRDS sean dirigidos a los Laboratorios de Calibraciéon de Medidores y/o ensayo de Calidad de Agua y en el momento no se encuentre
ejerciendo sus labores, sera responsabilidad del suplente o el Subgerente Técnico la Resolucion de este

Actividad a Realizar

El administrador de PQRDS es la persona encargada de revisar en forma permanente y asignar al funcionario o al operador los diferentes PQRDS que ingresan a la
empresa y posee algunos permisos mas que los otros dos perfiles como la creacién de los ejes tematicos. Los PQRDS son asignados en cascada (administrador-
operador-funcionario) o el administrador puede asignar a un funcionario si asi lo requiere. En Empresas Publicas de Armenia ESP; el Administrador de PQRDS
designado actualmente por la Gerencia General es el y/o la Asistente de Gerencia.

Descripcion de la Actividad:

En el médulo de Administrador de PQRDS, el funcionario podra acceder a cualquiera de las opciones: abiertos, devueltos, total, de esta manera navegara hasta el
espacio de trabajo de la administracién de los PQRDS de la empresa donde se encuentra con el panel principal de los estados de los PQRDS el cual es consultado de
acuerdo con los filtros (afio, dependencia y tablero informativo de los PQRDS). El administrador trabajara con varias funcionalidades del médulo de PQRDS que se
explican a continuacién en detalle:

Historial de PQRDS: Bot6n que lo llevara a la vista de historial de PQRDS donde el funcionario podra llevar a cabo diferentes tipos de consultas trabajando con los
filtros de informacién y el botén buscar.

Limpiar: Botén con el cual el funcionario podra limpiar las consultas hechas y refrescar la vista donde se encuentra.

Ciudadanos: Botén que lo llevara a la vista de ciudadanos donde podra crearlos, editarlos y eliminarlos de la base de datos.

Generar Reporte PDF Y EXCEL: Botones que generan reportes en PDF o EXCEL dependiendo de la informacién que se encuentre reposada en las bandejas de
entradas y de las consultas hechas previamente.

Ejes Tematicos: Botén que llevara al funcionario a la vista de ejes tematicos donde podra crear los ejes tematicos con los cuales seran establecidos los tiempos de
respuesta de los PQRDS.
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Asignacion de PQRDS a los funcionarios con sus ejes tematicos.

. - 2015-06-
- robinson andres Luz Elena salicitud . 2015-07-10 2015-06-18 _— Y
2015PQR592346 R ine rivern Patifio Alzate (15 dias) Queja ;;_52_12 00:00:00 08:44:23 Brab
_ Derecho de Peticion -
2015PQRE15243 Asignade M2rtha Cecilia gfg:rﬂr;me'a de Interés General ::’ij:'ze:::;’" 1015'05' 2015-07-10 2015-06-18 o — 3 )
1anade. o, aciones " y/o Particular L 00:00:00 15:14:32 - -
Aguirre s v/ o particular 07:49:41
(15 dias)
Derecho de Peticidn Ac
2015PQR519113 Asignado COMtraloTia Municipal Luz Elena de Interés General 3::2'2:"::;?" :ng—DB— 2015-07-09 2015-06-17 BrAaD
1anado. p1caidia Armenia Patiiio Alzate  y/o Particular 2L 00:00:00  17:44:20 - -
c ¥/o particular 17:03:14
(15 dias)
N Martha Lucia g 2015-06-
N secretaria de solicitud - 2015-07-09 2015-06-17 — =Y
2015PQR780928 Asignado 1o iriictura AT (15 dias) SOBCRIgCS & 0000:00 170436 DTAD
Morales 16:56:53
- Martha Lucia _ 2015-06-
- secretaria de solicitud . 2015-07-09 2015-06-17 _— s
2015PQRIG0797 R  raetructra ST (15 dias) SOBCHRdcs a 00:00:00 17:42:41 Brab
Morales 16:52:25

Responsable de la Actividad: Luego de que el administrador asigna el PQRDS al funcionario correspondiente con su eje tematico y alerta temprana, la responsabilidad
ya es de dicho funcionario (asignado), el cudl debera dar respuesta al PQRDS en el tiempo establecido. Por otro lado si ese PQRDS es devuelto (debe llevar una
anotacion diciendo el motivo de devolucién) por el funcionario (asignado) al administrador de PQRDS, inmediatamente haya sido asignado, debido a que hay tiempos de
respuesta, la responsabilidad es del administrador de PQRDS hasta el momento en que reasigne el PQRDS al funcionario y finalmente este sera el responsable de la
respuesta del PQRDS.

Registro de la Actividad:
—
—n

RESUMENM o raros [EEEE
o~ T

i e .

roRDS

[S55 ~ermvmr mone] [ mwmrmrims = ramms ] [T mrme romave=s] (@S5 crmminr] (G =mmamnes]
[T mmmmrer mmmerem o] [ mmmmrmr s o] [ mmrm mmerne]

Ruta: para ingresar al médulo de Administrador primero hay que ir a la pagina donde se encuentra ubicado el dominio del intranet al cual queremos acceder. En la
péagina de inicio del intranet de la empresa se podran ver dos cajas de texto en las cuales se debera ingresar la siguiente informacion:

Usuario y contrasefia, con esto el sistema debera mostrar el perfil del funcionario y podra navegar en los diferentes mddulos del intranet en los cuales tiene permisos. Se
debera navegar entre los médulos hasta encontrar el médulo de Administrador de PQRDS.

En el médulo de Administrador PQRDS, el funcionario podra acceder a cualquiera de las opciones: Abiertos, Devueltos, total; de esta manera navegara hasta el espacio
de trabajo de la administracion de los PQRDS de la Empresa para comenzar el proceso de asignacion de PQRDS y las acciones correspondientes.

Descripcién de términos y lineamientos especiales en el trdmite de las peticiones

Clase Termino

Peticiones en interés general y particular |Dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién
Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién

Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion

Peticiones de documentos e informacion
Consultas

Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion

Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion

Informes a congresistas
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Lineamientos especiales
Situacién Lineamiento Normatividad
Se debe informar al ciudadano antes del vencimiento informando los
No respuesta en término motivos de la demora y sefialando el plazo en que se resolverd la

peticion, éste no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.

Se deben tener en cuenta dos momentos:

1. En el recibo de la peticicn: el servidor pudblico informa
verbalmente que estd incompleta la peticion, si el ciudadano insiste,
Peticién Incompleta debe ser radicada.

2. Cuando estd radicada: el servidor publico debe solicitar al
ciudadano dentro de los diez (10) dias siguientes para que complete
la informacién. El ciudadano tiene 1 mes para complementarla.

Se deben atender prioritariamente las peticiones que involucren el
reconocimiento de un derecho fundamental, cuando esté en peligro
Atencién prioritaria inminente la vida o la seguridad, cuando sea presentada por un nifio
(a) o adolescente: o cuando sea presentada por un periodista en
ejercicio de su profesicn.

Se debe remitir la solicitud al competente dentro de los cinco (5)
No es competente dias siguientes al recibo de la misma y se enviard copia de ello al
peticionario.

Opera cuando el ciudadano no completa su peticicn dentro del mes
otorgado para ello y guarda silencio. Ley 1755 de
Desistimiento tdcito La entidad debe expedir acto administrativo decretando el|z015
desistimiento y archivando el expediente, se debe notificar
personalmente advirtiendo la procedencia del recurso de reposicicn.

Opera cuando el ciudadano de manera expresa le informa a la
entidad que no desea continuar con el trdmite de la peticion. No
Desistimiento expreso obstante, puede continuar de oficio el trdmite

de respuesta si la entidad considera que es de interés general, para
lo cual, debe proyectar acto administrativo motivado.

Cuando un ciudadano presente una peticion irrespetuosa o en

Peticion irrespetuosa términos groseros, la entidad

puede rechazarla.

Se presenta cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion, en este caso, se debe devolver al interesado para que la
corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
corregirse o aclararse, se archivard la peticion.

Se da cuando se presenta una solicitud que ya ha sido resuelta por la
entidad, caso en cual, pueden remitirse a respuestas anteriores.

Peticién oscura

Peticién reiterativa

Opera cuando mds de diez (10) personas formulen peticiones que
sean semejantes en cuanto a su objeto. En este caso la entidad
Peticiones andlogas podrd dar una dnica respuesta que deberd ser publicada en un diario
de amplia circulacion, en la pdgina web y entregard copias de la misma
a quienes las soliciten.

Los Laboratorios de Calibracién de medidores y Ensayo de Calidad de Agua deben:

« Recibir, evaluar, confirmar si la queja se relaciona con las actividades del Laboratorio, investigar, tomar decisiones, proyectar acciones y tratarlas, asi como hacer
seguimiento, registro de quejas y evidenciar la eficacia de las acciones tomadas.

« Cuando sea necesario debe acusar el recibo de la queja y facilitar el acceso a la informacién del progreso y del resultado del tratamiento de la queja.

« Siempre que sea posible notificar formalmente a quien presenta la queja el cierre de su tratamiento.

8. Documentos Relacionados:

¢ NTC - ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

« NTC - ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario

* NTC - ISO/IEC 17025 Requisitos Generales para la Competencia de los Laboratorios de Ensayo y Calibracion.
+ NTC —1SO 45001. Sistema de Gestioh en Seguridad y Salud en el Trabajo.

* NTC - ISO 14001 Gestion Ambiental

* Resolucion SSPD 2305 Por la cual se establece el SUI el que lo derogue o modifique

« Codigo Contencioso Administrativo

« Resoluciones Aplicables vigentes

« Contrato de Condiciones Uniformes

« Ley 1755 del 2015 el que lo modifique, adicione o derogue.

« Decreto 1166 de 2016. el que lo modifique, adicione o derogue.

* Resolucion SSPD 20188000076635 22 de junio de 2018, que modifica el anexo de la Resolucion SSPD 20151300054575 del 18 de Diciembre de 2015.el que lo
modifique, adicione o derogue.

« Manual de Gobierno En Linea. (Decreto unico 1078)

« Manual de Gobierno Digital

« Documentos de Trabajo - ArqTI — MSPI.

« Procedimiento y Protocolos Gobierno Digital.

« Anexo para ejercicios de participacion electrénica.
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1. Proceso: Andlisis y Mejora
2. Procedimiento: Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias "PQRDS".
9. Controles:

* AM-R-018 Control Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias,

* AM-R-017 Reporte de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias,

* AM-R-023 Reporte de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién yo Sugerencias "PQRDS" en Buzén de Sugerencias o en acompafiamiento
ciudadano.

* DC-R-012 Constancia de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y /o Sugerencias PQRDS

« DC-R-024 Orden de Visita

« AM-R-011 Reporte de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

« Cuadro del Reporte SUI

* Resoluciones

« Cuadro del Reporte SUI de otras Unidades

« Oficios

* Informe Trimestral de PQRDS.

« Formatos SUI Reclamaciones y Peticiones de los Servicios

« Los puntos de control asociados a este procedimiento son:

« El Director de Comunicaciones debera controlar el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias de los ciudadanos.

« La Direccion TIC y la Direccién de Comunicaciones debe aprobar él envié de las acciones de mejoramiento continuo a la alta gerencia.
« La alta gerencia debe delegar las acciones de mejoramiento continuo.

10. Elementos Suplementarios (anexos)




