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Codigo:

Version:

Fecha:

('1

PROCESO: ATENCION A LA COMUNIDAD
PROCEDIMIENTO: PETICION, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS YIO SOLICITUDES

Determinar las actividades a fin de tramitar de forma eficiente y oportuna las peticiones, sugerencias, quejas y reclam~ que Ingresan a la
'Empresa de servicios públicos de Aseo (E.S.P.A), y realizar un seguimiento oportuno para la toma de aceionee.

Inicia con la PaR's recibida y finaliza con la respuesta y el seguimiento de las PQR'a.

Petic:i6n: Es el derecho que tiene loda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivo de Interés general o
partlcular y a obtener pronta resolución,~

-?v '~:;~\~¡~-IQueja;Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación a la conducta irregular
~ 'h.. realizada por uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones

'.

,~~.;~~'~." -.0>

í:DEFINICIONES

2. ALCANCE

I.~oéJ~;.IY()

Sugerencia; Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto relacionado con la prestación de un servicio.

Reclamo: Es la manifestación ya sea por moUvo general o panicular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la no atención
oportuna de una solicitud

",'

ACTIVIDAD

" ' de 2011 "Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo" en los capitulas 1, II Y 111del TItulo 11,artIculo 22 del
Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo ,articulo 55 de la Ley 190 de 1995 y Ley 1474 DE. 2011 en su

4, OOCUM~NJOS DE •
REFERENCIA' .• <

S, OESARROLLO--o
NO. RESPONSABLE, DOCUMENTOS ASOCIADOS PUNTOS DE CONTROL

e e VerllCar que ca a e e comuri¡cado-fn~erno
se encuentre con los requerimientos IndIspensables para
su respuesta.( Nombre, cedula, direccion, telefono, email)

Recepc:ionar las PaR's y solicitud presentada IFunClonariO ylo
por los diferentes usuarios. contratlata de la empresa

Fonnato PORS, comunicado
interno

En el formato PQR's esta encuentra incluido un campo de
felicitaciones, con el objetivo de recepclonar los
agradecimientos y demás aspectos que el usuario desee
destacar. Para este caso se emitirá la respectiva
respuesta de agradecimiento.

En caso de identificar que la PQR'. 1'10 cuente con ningún
dato de contacto (teléfono, fax, celular dirección o correo
electrónico) no se podrá dar trámhe a la misma. Por lo
tanto, se deJara la respectiva anotación en la PaR's y
matriz de seguimiento.

(';u;:¡nrln P_"l. rAr:Anr.lnnl'ln::¡, nnr f!-m::¡,il AA ImnrlmA ji ¡ntn r:nn
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ACTIVIDAD RESPONSÁBLE DOCUMENTOS ASOCIADOS PUNTOS DE CONTROLNo,
Identificar el asunto de la petlciOn, queja.

FuncIonario ylo Formato PQRS, comunicado Todas las solicitudes deben lener radicado interno de lareclamo, sugerencia ylo solicitud y remitirla a
intemo

oficina principal de la ESPA paro BU tramite2 la dependencia, competente para dar la contratista de la empresa correspondiente,
respectiva respuesta .

la PaR's debe ser remitida a la dependencla queCoordinador de
Remitir al area encargada a fin de dar

Comunidades, Personal corresponda en un lapso no mayor a 48 hOras luego de
de apoyo de radicadas.3 respuesta o tramite que haya lugar. Comunidades I
Coordinaclón de Atención La POR's DOrla Drestaclo del servicio

Los tiempos para las diferentes situaciones se catalogan
asl:
a) las peticiones (quejas, reclamos y sugerencias) en
interés general o particular, dentro de los quince (15) dlas
hábiles siguientes a la fecha de su r~epclón,
b) Las consultas, dentro de los trelnla (30) dlas hábUes

Proyectar respuesta conforme a la necesidad Jefe, coordinador o Comunicado externo, correo siguientes a la fecha de su recepción.
e) Las peticiones de documentos dentro de los diez (10)4 presentada. responsable del area. electronlco
dlas habiles siguientes a fa fecha de su recepción, Si en
ese lapso no se ha dado respuesta al peticIonarlo, se
entenderá para todos los efectos legales que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y por consiguiente, no se podrá
negar la entrega de dIchos documentos al peticionarlo y
como consecuencia las copias se entregarán dentro de los
tres (3) dlas sIguientes,

Jefe, coordinador o Matriz POR's Ver procedimiento de correspondencia5 Registrar en la matriz PQR's. responsable del area,

Se debe remitir la matriz de PaRa al Coordinador de
Remitir Matñz de PQR's al coordinador de Jefe, coordinador o correo electronico, Matriz comunicades y/o el responsable asignado, con el objetivo

6 comunidades responsable del area. POR'. de consolidar la infermacion, dicha matriz debe ser
enviada una vez se haya proyectado la repsuesta.oe

COmunidades, Personal
El informe semestral debe ser enviado al gerente de la

Analizar la matriz de POR's para ta toma de de apoyo de Informe Escrito, Matriz PaR "s entidad con copla al Equipo de Control Intemo para su7 decisiones, COmunidades I seguimiento correspondiente,
Coordinación de Atención

¿Re ulere un plan de accron?
SI

Coordinador de
COmunidades, Peraonal El equipo de control Interno realizará el seguImiento del
de apoyo de plan de acclon resultante,

6 Elaborar plan de acción. Comunidades I De acuerdo a la gravedad de la queja se podrá elevar un
Coordinación de Atención plan de accion de manea inmediata
a ComunidaA ••s! Jefe dI>

NO
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. ~ó. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS ASOCiADOS PUNTOS DE CONTROL
. Coordinador de

Comunidades. Personal
, Realizar eegulmlento a las respuestas de las de apoyo de Formato de Plan de Acclon9 POR's y a las acciones Acelones tomadas. Comunidades /

Coordinación de At~n~16n
l.
1c;oordinador de

Realizar de manera semestral anáflsf$ de laa
Comunidades, Personal

POR's utilizando la herramienta definida y
de apoyo de Comunicado interno, correo

10 Comunidades / electronico.
Remlllr a la Gerencia. Coordinación de Atención_.- ,.

Coordinador de
Comunidades, Personal
de apoyo de

Formato PQR!>, Matriz POR 's, Archivar cronologlcámente los documenlos asociados al
11 Consolidar y an;hivaf la Información Comunidades I

Coordinación de Atención informe Anatisls. procedimiento.

a Comunidades! Jefe de
Operaciones

. ~.FECHA VERSION ANTeRIOR
.. MOTIVO .OELA ACTUALIZACION

7. APROBACION
.. ... . .... •.. _._-' .. ' '.'0 . . . ....

. ,':.:.
Firma ~ . ~. . . , .

''-'.::':;::Ajiiobó . Nombre BERENA MEZA

;"~;(:~:~::.." .. carao ... Profesional Especializado. Grupo Funcional Alencion a Comunidades
.~Feétla: -. 14/0812015

Página 3 de3

/



-----------------~---~-~-~-----------------.,'\d' ~

ESSMAR E.S.~
EMf'R5A DE SBlVIClOS PUSUCOS
OH DISTRITODE SArl1A MARI",

FUNCIONARIO/CONTRATISTA I P.E. GRUPO
FUNCIONAL DE ATENCiÓN A LA COMUNIDAD

IdentifICar el asunto de la
PQRS y remitirla al

competente

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

P.E. GRUPO FUNCIONAL D~ ArENerON A LA COMUNIDAD'

CONTRATISTA OE APOYO

I fI~:1Iil"lr la m¡11i1/IJe POH$ pilla la
[IOm,¡ (Ir. ~ecisinn(~:;

¿So requIere un
I'lan de

Mc¡otlU'TlIcnto?

t<c¡¡I;~aJ de m,mCI1\ semestral
amilisis de 1,1$I'()RS.lJlili~ilntlll
,nforme CSladistil;o y rcmillr 11

GerenCIa ~~~-[-'-.
,.

CoIl~,ol¡(1.1r y ilrClllvm 1;, inlormac,oJl-----]._--
(~

ALCALDiA DE SANTA MARTA
D"trito T~,¡.lko. CUilUf.1e Hi'l,;,lco

1I "" OEÁ'EA, '.E. G'Uf'{) ,"NClONAL O ""ONSABLE OELÁREA

Proyectar respuesta conforme
a la PQRS presentada y

registrar en ellormalo matriz
c1ePQRS
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