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1. OBJETIVO

Garantizar una herramienta para que los ciudadanos ejerzan el derecho de exigir o demandar

solucién referente a la atencién inadecuada u omision de la prestacion del servicio. Es la

manera de exigirle a la entidad que corrija la situacion que impide o atropella el ejercicio de

los derechos o que mejore la calidad de un servicio.

2. ALCANCE

Desde la recepcién de la peticion, queja, reclamo o felicitacion hasta la realizacion del

seguimiento a la accién implementada

3. DEFINICIONES

e Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

e Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

e Felicitacion: Expresion de la alegria y satisfaccion que se siente por una cosa agradable
o feliz que le ha ocurrido a otra persona

¢ Queja: Es una expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a
sus productos o servicios ofrecidos previamente. Las quejas de los clientes son un
indicador habitual de una baja satisfaccién del cliente, pero la ausencia de estas no
implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Reclamante: Persona, organizacion o su representante que expresa una queja.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ISO 9000:2000 (Fundamentos y vocabulario)
ISO 9001:2015 (Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad)
ISO 10002 (satisfaccion del cliente. Gestion de Reclamaciones)
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5. CONDICIONES GENERALES

I.  Las peticiones, quejas, reclamos vy felicitaciones deben ser formuladas por personas
naturales y juridicas.

II.  Los ciudadanos pueden presentar su peticiones, quejas, reclamos o felicitaciones, a la
corporacioén, por los siguientes medios:

o Plataforma: En la pagina web, boton RADICAR PQR vy diligenciar el formulario
correspondiente

e Correo electrénico: Enviar un correo electrénico a
partcipacionciudadana@asambleadesantander.gov.co

e Por escrito: A través de una comunicacién escrita radicada en la Oficina de
Secretaria General de la Asamblea Departamental de Santander

lll.  Las quejas deben estar suficientemente justificadas y en un lenguaje correcto para que
sean aceptadas.

IV. Todas las peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones y cualquier otro tipo de solicitud
de comunicacién deben ser radicadas mediante los diferentes medios de comunicacion
Pagina web, correo electrénico, carta)

V.  Las peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones radicadas, seran analizadas, evaluadas
y se tomaran las acciones a que haya lugar.

VI.  Los ciudadanos deben recibir en primera instancia una notificacion de recibido de la
peticion, queja, reclamo o felicitacion y una respuesta definitiva de lo cual debe quedar
una evidencia.

VIl.  De manera semestral el Sistema de Gestion de la Calidad debe hacer la evaluacion de
la satisfaccién de los reclamantes frente al proceso de tratamiento de quejas. Los
resultados de esta evaluacion deben ser base para la formulacion de acciones de
mejora.
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6. DESARROLLO DEL PROCEDIMEINTO
ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTRO RESPONSABLE
Se recibe la peticién, queja,
reclamo o felicitaciébn por
. cualquiera de los medios .
RecepCIon establecidos por la COI’I’,EO ] e|eCtranF:O, Responsab|e de Peticiones,
de la corporacién  (pagina  web, [Buzén Virtual, pagina Quejas, Reclamos y
comunicacion | Correo Electronico o web, oficio de radicacion. Felicitaciones

comunicacion fisica).

Se realiza el analisis de la
comunicacion recibida, para
verificar que cumple con las
condiciones necesarias para

conformidad a la normatividad
vigente en proteccion de
datos.

Nota: Si es una felicitacién se

Analizar la ser tenida en cuenta, si para su Responsable de
comunicacién |trdmite y/o respuesta se No Aplica Peticiones, Quejas,
recibida. requiere informacién adicional, P Reclamos y
se le informa tal situacion al Felicitaciones
peticionario, con el fin que
complete la  informacion
suministrada.
Una vez es recepcionada la
. solicitud, en caso de que la
Identificar q
respuesta de esta dependa de - . Responsable de
proceso o . Correo electrénico, Buzén - .
otra dependencia, se debe|. b Peticiones, Quejas,
persona que : : .~ |Virtual, pagina web,
redireccionar a la dependencia | .. . Reclamos y
debe dar : oficio, etc S
encargada e informarle al Felicitaciones
respuesta - ;
peticionario el proceso que se
ha dado a su tramite.
Se realiza el respectivo
andlisis a la comunicacién, el
impacto, las causas que la
generaron, etc.
. En caso de tratarse de una - . -
Analizar y - . ! Correo electronico, Buzén| Responsable de Peticiones,
solicitud de informacion, se| . o .
evaluar la : , . .~ ~ \Virtual, pagina web, Quejas, Reclamos y
Y brindara la informacion | .. . S
comunicacioén , oficio, etc Felicitaciones
correspondiente, de

(O +57324 253 8528

www.asambleadesantander.gov.co

© calle 37# 9-38, Garcia Rovira

PA Contacto@asambleadesantander.gov.co

E] Asamblea de Santander | (0)@Asambleasantander | [ @Asambleastder




PARTICIPACION CIUDADANA

FECHA: 24/03/2023

VERSION: 1

PROCEDIMIENTO PETICIONES,
QUEJAS,
FELICITACIONES

RECLAMOS Y

CODIGO: Pr-PC-03

PAGINA: 5de5

dard respuesta inmediata por
parte del Lider del Proceso.

Determinar las
acciones a
implementar

Se realiza el plan de
accion a implementar, con el fin
de dar solucion a la
queja, peticibn o reclamo
generada

No Aplica

Responsable de Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Felicitaciones

Lider del Proceso

Verificar si se
requiere una

Si es una queja o reclamo
repetitivo que impacta la
prestacion del servicio, se
debera implementar unaaccién
correctiva o preventiva para
qgue no se vuelva a

Formato Correccion,
Acciones de Correctivas,

Responsable de Peticiones,
Quejas, Reclamos y

implementada

Correccién,  Acciones de
Correctivas, Preventivas vy
Mejora

Preventivas y Mejora

accion o . ) Felicitaciones
correctiva presentar..De lo contrarlo,,SI no| Preventivas yMejora.
se requiere se hara la Lider del Proceso
correccion inmediata al
peticionario y finalizaria el
procedimiento
Se debe hacer el seguimiento
al
Realizar Cumplimiento del plan de| Formato Correccion,
seguimiento a la | mejora, segun las fechas Acciones de Equino deCalidad
accion registradas en el Formato Correctivas, quip !

7. ANEXOS
No aplica
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