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Codigo:
Version:
> EQUIDAD
ALCALDIA DE SANTA MARTA AR TO00S Fecha:
Distrito Yuristico, Coltural & Histdrico

PROCESO: ATENCICN A LA COMUNIDAD

PROCEDIMIENTO PETICION, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O SCLICITUDES

o BJE“T N o ey Determinar las actividades a fin de tramitar de forma efleiente v oportuna las peticiones, sugerencias, quejas y reclamos que ingresan a ja
1-:0 e . 7" |Empresa de servicios priblicos de Aseo (E.S.P.A), y realizar un seguimiento oportuno para la toma de acciones.
2. ALCANCE inicia con la PQR's recibida y finaliza con |a respuestay el seguimiento de las PQR's.

3, DEFINICIONES

Peticién: Es el derecho que tiene loda persona a presentar solicitUdes respetucsas a las auloridades por motivo de Interés general o
paricular v a obtener pronta resclucidn,

~|Queja: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que fermula una persona en relacién a la conducta irregular
" |realizada por uno o varios servidores piblicos en desarrollo de sus funclones

iSugerencia; Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto refacionado con la prestacién de un servicio.

Reclame: Es la manifestacion va sea por molivo general o particular, referente a 1a prestacién indebida de un servicic ¢ a la no atencién
oportuna de una solicitud

4. DOGUMENTOS DE . * |
REFERENCIA C

' de 2011 Cémgo de Procedlmlento Admmlstrahvo ydek Contencsoso Admlnls!ratlvo" en los mpltuios Lyl del Tituto I, arﬂculo 22 del

Cédigo de Procedirniento Administrativo ¥ de lo Contencioso Administrativo ,artlculo 55 de fa Ley 190 de 1995 y Ley 1474 DE 2011 en su
Artlruln TE. -

5, DESARROLLO

No. ‘ ~ ACTIVIDAD

RESPONSABLE. DOCUMENTOS ASOCIADOS PUNTOS DE CONTROL

Recepcicnar las PQR's y solicitud presentada |Funcionario ylo
por los diferentes usuarios.

Se debe venhcar que cada PR & ol comUnicads Inieme
se encuentre con log requerimientos Ind'spensables para
su respuesta,{ Nombre, cedula, direccion, telefono, email)

En el formato PQR's esta encuentra incluige un campo de
felicitaciones, con el objetvo de recepclonar los
agradecimientos y demas aspectos que el usuario desee
destacar. Para esle caso se emilird la respectiva

Formate PQRS, comunicado res ade agradecimient,

contratista de la empresa interno

En caso de identificar que la PQR's no cuente con ningtin
dato de contacte {taléfono, fax, celular direccidn o correo
electrénico) no se podrd dar trdmite a I3 misma. Por lo
tanto, se dejard la respectiva anofacién en la PQR's y
matriz de seguimiento.

Curandn s racanclanatda nnr a-mail sp imnrima inntn non
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5 |Registrar en la matiz PQR's.

oy ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUMENTOS ASOCIADOS __PUNTOS DE CONTROL,
ldentificar el asunto de ia paticién, queja, Tod i feado |
reclamo, sugerencla yfo solicitud y remitifa a |Funcionario ylo Formato PQRS, comunicado oﬂci:\: laz::;;;i;fde:edelb:n é?:; o 12
2 13 dependencia, competente para dar ta |contratista de 12 empresa intermo correspondiente, P sy tramite
reapectiva respuesta .
Coordinader de la PQR's debe ser remitida a la dependencia que
i Peraonal COHespon
Remitir al area encargada a fin de dar Somum:a:es, e:: r:dlceago ¢a en un lapso no mayor a 48 horas luego de
3 i haya lugar 2 pove -
respuesta o ramite que haya lugar. Comunidades /
Cootdinacién de Atencién La PQR 's por ia prestacio del serviclo
Los tiempos para |as diferendes situaciones se catalogan
asl:
2) Las peliciones {(quejas, reclamos Yy sugerencias) en
Interés general o particular, dentro de los quinca (15) dias
hiébiles siguientes a Ia fecha de su recepeidn,
b) Las consultas, dentre de los treinta (30) dias habiles
s H i l l !
Proyectar respuesta conforme 3 Ia necesidad [iefe, coordnader o | Comunicado externo,conreo siguientes a la fecha da su recepeién,
) r responsable def ares. elecironleo ¢)las pgtlc:ones de decumentos dentro de los diez (10)
presentada. dias habiles sigulentes a fa fecha de su recepcidn. Si en
ese lapso no se ha dado respuesta aj peticionario, se
entendera para todos [os efectos legales que la respectiva
solicitud ha side aceptada y por conslguiente, no se podra
negar la entrega de dichos documentos al peticionario y
corno consecuencia las copias se entregaran dentro de log
tres (3) dias siguientes.
Jefe, coordinader o : . -
Matriz PQR’s Ver procedimiento de correspondencia

responsable del area.

Remitir Matriz de PQR's al coordinador de
comunidades

comeo electronico, Matriz
PQR’s

Jefe, coordinador o
responsable del area.

Se debe remitir a matriz de PQRs al Coordinador de
comunicades y/o el responsable asignado, con el objetivo
de consclidar la informacion, dicha matriz debe ser
enviada una vez se haya proyectado la repsuesta.

Analizar la matriz de PQR ‘s para fa toma de
declsiones.

CooTamauor . a8
Comunidades, Personal
de apoyo de
Comunidades i
Coordinacién de Atencién

a Camunidadeal 1aia da

Informe Escrito, Matriz PQR's

E} informe semesiral debe ser enviado al gerente de fa

entidad can copia al Equipo de Contre! Interno para su
seguimiento comespondiente.

), Requlere un plan de acclon?
Sl

g8 |Elaborar plan de acclén.

Coordinador de
Comunidages, Personal
de apoyo de
Comunidades !
Coordinacion de Alencién
a Comunidades/ Jefe de

Et equipo de confral Interno reallzary el seguimiento del
plan de acelon resultante,

De acuerdo 3 la gravedad de Ia quefa se podra elevar un
plan de accion de manea inmed!ata.

NO
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"Mo. | . . ©  ACTMDAD

RESPONSABLE DOCUMENTOS ASOCIADOS

PUNTOS DE CONTROL

|Realizar seguimiento a las respuestas de las  [de apoyo de
PQR's y 2 las acclones Acciones tomadas,

Coordinador de
Comunidades, Personal
Comunldades / Forrmatoe de Plan de Acclion
Coordinacién de Atenclén |

aOoqmnéqg.d.esLJ%m
woordinador e

Remitlr a la Gerencia.

Realizar de manera aemesiral andlisis de laa
10 |PQR's utlilzando la herramienta definida y

Comunidades, Personal
de apoyo de Comunicado interno, correo
Comunidades ! i electronico.

Coordinacién de Atencién |
a Comunidades! Jefe de.

11 [Consalidar y archivar la Informacidn

Cooardinador de
Comunidades, Personal
de apoyo de

Comunidades / Formato PQRs, Matriz PQR"s,

Archivar cronologlcamente los documentos asociados al

Coordinacién de Atencion Informe Analisle. |procedimiento.
a Comunldades/ Jefe de
COperaciones
- . FECHA VERSION ANTERICR o MOTIVO DE LA ACTUALIZACION
17 APROBACION = - — -
e Firma
“INambre |BERENA MEZA
Gargo - |Profesional Especializado - Grupo Funcional Atencion a Comunidades
{Fecha; - | 1410872015

Pégina 3 de 3




ESSMAR ESP

‘__'_.-#ﬁﬂ--.._
EMPRESA DE SERVICICS PUBLKCOS.
LQEL BISTRITO DE SAMTA MARTA

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO PETICIONES,

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

ALCALDIA DE SANTA MARTA

Biatrite Turislico, Culturst e Histirico

FUNCIONARIO / CONTRATISTA { P.E. GRUPC
FUNCIONAL DE ATENGION A LA COMURIDAD

P.E. GRUPO FUNCIONAL DE ATENCION A LA COMUNIDAD {
CONTRATISTA BE APOYQ

T

JEFE DE AREA, P.E. GRUPO FUNCIONAL O RESPONSABLE DEL AREA

Recepoionar las PORS
presenizdas por los usuarios

]

tdentificar el asunto de la
PQRS y remitira af
competente

A

Romilu PORS 3t drea

encargada alin de dar
respuesla ¢ rmile

; Analizar la matns de PORS para la

1

Proyectar respuesta confome
ala PORS presentada y
registrar en gl formato matriz
de PORS

|

Remitir la matriz PQRS para
su respectiva control y

| loma de decisionrs

HY -

&8¢ roquiero un
Plan de

Elabotar Plan de Mcjoramicnio J

i

tejoramiento

Redlizar seguimiente & Plan de

Mejoramienio?

Realizar sequimicnto a las
respuesiog de PORS y alas
aceones wmadas

i

Reahzar de imancia semestral
andlisis de tas PORS, uiilizamto
inlgrme ostadistico y romilr a
R Ceiercia "
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4.

I Cansolidnr y seehwvar o informacon
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