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1. OBJETIVO: Atender de manera oportuna los Derechos de Peticion y/o PQRS (peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) que se presenten en la entidad a través de los
canales establecidos para ello.

2. ALCANCE: Desde la recepcion del Derecho de Peticion y/o la PQRS hasta su oportuna atencion y seguimiento.
3. RESPONSABLE: Subdirector de Mercadeo y Divulgacion
4. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLE FORMATO
PQRS
Recibir las PQRS (Peticion o derechos de Funcionario Ventanilla Pgsgjrgss’
peuqén, Queja, Rgclqmp 0 Sugerencia) Unica Subdirector de Reclamoé y
1 Rehcibg 2. Clasificar 3. Analizar y hacer Lnoer?;zgte I;i??éﬁirygz uqﬁ;}tﬁl:ﬁ)?]r;?é:veb(‘) Mercadeo y Divulgacion y Sugerencias
Derecho de p|  Derechode reparto en dos ; Asesor Juridico FO-PMD-03
Peticion y/o v Peticion y/o > dias habiles buzones de sugerencias ( )
PQRS PQRS Instructivo
manejo buzén
Clasificar la correspondencia (Ventanilla Funcionario Ventanilla
4. Proyectar < Unica) y hacer el reparto pertinente, los Unica Subdirector de
fesplgess f;‘_ Derecho Derechos de Peticion a la oficina Juridica | Mercadeo y Divulgacion y
e Peticion

L 5.Dar a

y los PQRS a Mercadeo y Divulgacion.

Asesor Juridico

respuesta a
peticiéon en
términos de ley

9. Cerrar PQRS si
el cliente no se
manifiesta

6. Analizar PQRS,
hacer reparto e

7. Proyectar
respuesta PQRS

Analizar informacién del Derecho de
Peticion, registrar en el formato de control
y hacer el reparto en dos (2) dias hébiles,
al proceso que corresponda.

Asesor Juridico

Control PQRS
(FO-PMD-04)

»
informar a quejoso g y enviar a
Mercadeo
8. Hacer
< | seguimiento a <
reparto

Proyectar la respuesta al Derecho de
Peticién y enviarla con un méximo de tres
dias habiles a la oficina Juridica para su
revision y despacho.

Lider del Proceso que
corresponda

Dar respuesta oficial al Derecho de
Peticiébn, en los términos y tiempos
definidos por la Ley.

Asesor Juridico

Analizar la informacién del PQRS,
registrar en el formato de control, hacer el
reparto a quien corresponda segun el
tema en dos (2) dias habiles e informar al
guejoso gue su PQRS ha sido recibida.

Subdirector de Mercadeo y
Divulgacién

Control PQRS
(FO-PMD-04)

Proyectar la respuesta al PQRS y enviarla
en un tiempo no mayor a cuatros dias (4)
habiles a la Subdireccion de Mercadeo y
Divulgacién para su revision y despacho.

Lider del Proceso que
corresponda
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLE FORMATO

10. Tramitar
solicitud adicional

Semestralmente <
Derecho de
Peticiéon y/o PQRS

11. Archivar
» PQRS
del cliente
y
8. Consolidar 12. Remitir a

Mercadeo informe
Derechos de
Peticion

Fin

8. Hacer seguimiento al reparto y responder
oficialmente el PQRS en los términos
definidos por la Ley.

Subdirector Mercadeo y
Divulgacién

Control PQRS
(FO-PMD-04)

9. Si el cliente no se manifiesta, se da por
cerrado el Derecho de Peticion o el PQRS
en 05 dias habiles a partir de la fecha de
respuesta.

Asesor Juridico y/o
Subdirector de Mercadeo y
Divulgacién

10. Si el cliente solicita informacién adicional,
tramitar la solicitud en los tiempos del
paso No. 2 y seguir con el procedimiento.

Asesor Juridico y/o
Subdirector de Mercadeo y
Divulgacién

11. Archivar los Derechos de Peticion y los
PQRS en orden cronolégico con las
respectivas evidencias para la verificacion
de la trazabilidad

Asesor Juridico y/o
Subdirector de Mercadeo y
Divulgacién y funcionarios

adscritos al proceso

12. Remitir a la Subdireccion de Mercadeo y
Divulgacién cada seis meses un informe
de Derechos de Peticién atendidos y el
estado en que se encuentran,

Asesor Juridico

13. Consolidar semestralmente un informe de
PQRS y derechos de peticién para su
inclusién en el informe a la Direccién con
copia a Control Interno.

Subdirector de Mercadeo y
Divulgacién
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