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PROCEDIMIENTO RECEPCION Y ATENCION
A LAS PQRS

1. OBJETIVO

Gestionar las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias presentadas ante
Amable E.I.C.E., con el objetivo de dar respuestas claras y oportunas.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion de las PQRSD a través de los canales establecidos por la
Entidad, continda con la validacion y clasificacion y termina con la respuesta
correspondiente. Aplica para todos los procesos internos de la Entidad.

3. DEFINICIONES
3.1. PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y/o Denuncias

3.2. Canal: espacio, estrategia, medio establecido por la Entidad para la recepcion
de las PQRSD que puedan resultar.

3.3. Denuncia: poner en conocimiento a una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para adelantar la correspondiente investigacion.

3.4. Peticidn: solicitud realizada con el fin de requerir la intervencion en un asunto
de interés o acerca de una consulta relacionada con las actividades de gestion
adelantadas por la Entidad.

3.5. Queja: manifestacioén de inconformidad con respecto a la conducta o actuar de
un servidor de Amable E.I.C.E.

3.6. Reclamo: manifestacion sobre la incumplimiento o irregularidad de alguna de
las caracteristicas de los servicios ofrecidos por Amable.

3.7. Peticionario: persona natural o juridica que realiza el trdmite de peticion a la
Entidad certificadora

3.8. Ventanilla Unica Virtual: sistema para la administracion de las PQRSD
ingresadas a Amable E.I.C.E.

4. NORMATIVIDAD

4.1. Constitucién politica de Colombia

4.2. 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
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Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente

4.3. Ley 1755 de 2015: por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

4.4. Ley 1437 de 2011: por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

4.5. Decreto 019 de 2012: por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Puablica.

4.6. Ley 1474 de 2011: por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.

4.7. Decreto 2623 de 2009: por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

4.8. Ley 962 del 2005: por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

4.9. Ley 734 de 2002: por el cual se expide el cédigo disciplinario Unico

4.10. Decreto 2150 de 1995: por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientos o trdmites innecesarios existentes en la administracion publica

4.11. Ley 190 de 1995: por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar
la corrupcion administrativa.

5. POLITICAS
5.1. Los canales de recepcion de PQRSD establecidos por AMABLE E.I.C.E. son:

5.1.1. Pagina web institucional.

5.1.2. Oficina principal carrera 16 calle 17, Centro Administrativo Municipal
CAM — quinto piso.

5.1.3. Redes sociales institucionales.
5.1.4. Linea telefénica nimero 7417100 extension 123.
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5.1.5. A través del correo electronico amable@armenia.gov.co

5.2. Los tiempos maximos de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes no deberan superar los quince (15) dias habiles.

5.3. Todas las PQRSD recibidas por AMABLE E.I.C.E. a través de los canales
institucionales establecidos, seran alimentadas en la Ventanilla Unica Virtual y sera
asignada al profesional que puede generar la respuesta, oportuna y adecuada, al
peticionario.

5.4. Las respuestas dadas a las PQRSD deberan ser: objetivas, coherentes y
oportunas para el peticionario.

5.5. Si el profesional asignado para dar respuesta a la PQRSD se considera no
capacitado para ofrecer la solucion, debera solicitar a la Gerencia sea reasignado
la respuesta correspondiente para dar una respuesta oportuna o sea conformado
un comité para estudiar y dar respuesta a la PQRSD.

5.6. Amable definira una persona de planta o contratista para realizar seguimiento
de las PQRSD interpuestas ante la Entidad
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6. ACTIVIDADES O INSTRUCCIONES

DESCRIPCION RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO
El proceso inicia una
vez se interpone ante

la Entidad una

Peticion, Queja, @
Reclamo o Solicitud
por parte de una

persona natural o

juridica.
Se recibe la PQRS | Personal de
interpuesta en la | planta 0

Entidad en los | contratista

canales dispuestos | responsable
en la politica 5.1. de
este documento; en
caso de que se
realice de forma
verbal, el profesional
de planta o contratista
responsable solicitara
inicialmente realizar v
la solicitud a través de .,
oficio, si el usuario Recepciondela | | ' poRrs

insiste, sera deber de PQRS

la Entidad transcribir
su solicitud para
remitirla  al  area
encargada de la
proyeccion de su
respuesta, la solicitud
debera incluir
minimamente la
peticion clara y los
datos de respuesta

del usuario.

Se realiza la

recepcion del Aplicacion del P-
documento, carga a la AM-PDS-SETP-
plataforma y direccién 03

al personal !
competente para su

respuesta segun los @
lineamientos

establecidos en el P-
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Procedimiento
recepcion de
documentos. En caso
de que quien deba
proyectar la
respuesta no tenga
usuario creado en la
Ventanilla Unica
Virtual, el encargado
dirigira la PQRS al
usuario del Gerente y

presentara copia
fisica al responsable
indicando la
necesidad de

proyeccion de la
respuesta.

a)

Quien reciba la tarea
de proyectar la
respuesta a la PQRS
interpuesta, ya sea a
través del aplicativo o
de la copia del oficio
en fisico, debera
analizar la solicitud
realizada.

Contratista
delegado

Analizar la
PQRS
interpuesta en
la Entidad

Si durante la revision
se encuentra que no
es funcibn de la
Entidad emitir una
respuesta, se debera
proyectar 'y  dar
traslado a la peticion
a la Entidad
correspondiente  en
un término de 5 dias
habiles después de
radicada la solicitud,
de lo contrario el
proceso continda.

Contratista
delegado
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La ciudad que j

10S 8 Sadar adelante

en la Entidad y remitir
a la Gerencia para su
revision y firma.

Proyectar

Proyectar oficio de | Contratista B

traslado a la Entidad | delegado

identificada como

competente para dar Proyectar Oficio de
atencion a la solicitud oficio de traslado
y remitir la proyeccion traslado

del oficio a la gerencia

para su revision y

posterior firma @

Proyectar respuesta a | Contratista Y

la PQRS interpuesta | delegado

» respuesta

Oficio de

respuesta
de la PQRS

Revisar la respuesta
proyectada, en caso
de encontrar que
requiere ajustes se
presentaran a quien
proyecto la respuesta,

de lo contrario, se
firmara el oficio. El
gerente puede
delegar a quien
considere puede
revisar y emitir

recomendaciones al
oficio de respuesta.

Gerente o quien
delegue

¢Requie
re
ajustes?

v

formulé la PQRS

usuario

'

Firmar el oficio de | Gerente

respuesta a la PQRS Firmar el oficio W Oficio firmado
de respuesta ‘

Entregar el oficio | Gerente

firmado para ser Entregar el oficio

remitido a quien para remitirlo al

()
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Cargar la respuesta al | Contratista @
aplicativo Ventanilla | delegado
Unica Virtual - VUV
Cargar la
respuesta a la
PQORS en el

aplicativo VUV

Archivar la copia del | Contratista de v
oficio de respuet_sta recE_pmon o de Archivar la
con tSli:I regggdc ivo | archivo respuesta a la R Archivar I
soporte de recibido PQRS respuesta
El proceso finaliza
una vez el oficio de
respuesta es enviado FIN
al usuario que
interpuso la PORS.
7. DOCUMENTOS Y FORMATOS
P-AM-PDA-SETP-03 Procedimiento recepcion de documentos.
8. CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Descripcion de Cambios
1 12/10/2018 | Creacion de documento
2 10/12/2018 | Actualizacion de los logos del pie de pagina
Elaboré: Reviso: Aprobé:
Carlos Eduardo Mejia Rocio Castillo Blanco Fanny Amparo
Salazar Asesora de control Martinez
Ingeniero Industrial Interno Gerente (e) AMABLE
Contratista E.Il.C.E.
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