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1. OBJETIVO

Atender y dar respuesta a las peticiones quejas, reclamos, solicitudes y felicitaciones provenientes de los
usuarios en relacion con la prestacién de servicios de la Corporacidn y establecer las posibles acciones de
mejoramiento continuo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos responsables de la prestacion de los servicios en la Corporacién
para atender las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y felicitaciones sobre el servicio prestado a los clientes
y partes interesadas. Hace parte del alcance del presente documento la recepcién, atencion y generacién de
acciones eficaces para atender PQRS.

3. DEFINICIONES

e Usuario: Persona natural o juridica que requiere los servicios de la Corporacion

e PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones, Denuncias y demas que no
implican la prestacion de un producto o servicio de cada entidad o un tramite procedimentado.

e CAD: Centro de Administracion Documental de la Corporacién.

o Peticion o derechos de peticion: Derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las
autoridades competentes por razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes
respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucion de estas. (Las peticiones
seran contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion).

e Queja: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronica de insatisfaccion con la conducta o
la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una funcion estatal y que
requiere una respuesta. Las quejas deben ser resueltas, atendidas o contestadas dentro de los (15)
dias siguientes de la fecha de su presentacion.

e Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electrénico, de insatisfaccion referida a la
prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una autoridad, es decir, es una declaracion formal
por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la
deficiente prestacion o suspension injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser resueltos,
atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacién).

¢ Solicitudes operacionales: son aquellas que implican un tramite o procedimiento propio de cada
entidad que deriva en la prestacion de un producto o servicio.

¢ Info request: solicitudes operacionales de informacién de inversionistas con el propésito de tomar
decisiones de inversion las cuales son atendidas siguiendo el procedimiento para generar y dar
respuesta a requerimientos de informacion.

e Sugerencia: Cualquier expresién verbal, escrita 0 en medio electrénico de recomendacién entregada
por el usuario, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en la Corporacion. (En un término
de diez (10) dias se informara sobre la viabilidad de su aplicacién).

e Radicacion: Toda la documentacion enviada y/o recibida se identifica con un nimero secuencial de
radicado que indica el orden de llegada y de salida de documentacién.

4. CONDICIONES GENERALES

La Corporacion, atendera peticiones, quejas, reclamos solicitudes y felicitaciones a través de:
1. En el sitio web de la Corporacion (Contactenos), se encuentra un enlace de PQRS en donde se
registraran las Peticiones, Quejas y Reclamos que lleguen a la Corporacién:
e Formulario de PQRSD ano6nimo | Invierta en Bogota (investinbogota.org)
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e pgrf@investinbogota.org
e info@investinbogota.org

2. Recepcion de PQRS en documentos fisicos o de manera presencial, en las oficinas de la Corporacién
calle 67#8-32/44. Piso 4.

3. Elhorario para recepcion de estos documentos sera de 8:00 a.m.-12:00my 1:00-5:00 p.m. diariamente
de lunes a viernes. Se radicara en enlace de PQRS.

4. Las PQRS que lleguen a la Corporacion por medio telefonico seran atendidas por la recepcion de la
Corporacion y se registraran en el enlace de PQRS.

5. Las comunicaciones enviadas y recibidas tienen un numero de radicacion que identifica
secuencialmente el orden de llegada y de salida, se realiza manualmente en el documento fisico y se
registrara en el archivo acorde al procedimiento de correspondencia envida y recibida.

Los documentos se archivan en el Centro de Administracion Documental CAD, segun lo definido en las Tablas
de Retencion Documental, tienen permiso de subir documentos Unicamente los empleados autorizados.

Los documentos pertenecientes PQRS que se encuentren en el CAD pueden ser consultados por todos los
empleados de la Corporacion.

Todos los documentos archivados en el Centro de Administracion Documental CAD pueden ser consultados
por todos los empleados. Sdlo podran subir o eliminar un documento archivado en esta, los empleados que
tengan el permiso autorizado.

De acuerdo con la Circular N° 001 de 2018 de secretaria general de la Alcaldia Mayor de Bogota.

1. Los expedientes de PQRS deben ser conformados comprendiendo que cada peticién y su respuesta
corresponden a un expediente, es decir; se debe integrar la peticion con su respectiva respuesta. Por
lo que, en el momento de realizar el inventario documental y la foliacidén, se haran de manera
independiente.

2. Toda PQRS que llegue a la Corporacién y que por su naturaleza no corresponda a la entidad, esta
debe ser direccionada al Sistema Distrital de quejas y soluciones SDQS,
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticion/ o a la entidad correspondiente.

3. Con el objeto de optimizar los insumos de conservacion de archivos (carpetas) se podran almacenar
dentro de una misma carpeta varios expedientes de PQRS, ordenados al interior de esta en orden
cronolégico por la fecha de radicado de la peticion y/o nimero de caso del SDQS, manejando las
carpetas por vigencia (afio)

4. Las PQRS estan a cargo de la Gerencia Administrativa y Financiera, quién designa un responsable
para realizar el seguimiento a las solicitudes fiscas y virtuales que lleguen a la Corporacién.

5. Se cuenta con un archivo fisico con todas las Peticiones y Quejas, Reclamos y Sugerencias y sus
respectivas respuestas.

6. En caso de tratarse de una queja por una inconformidad en la prestacion del servicio, el Gerente u
Oficial Senior respectivo seguira las indicaciones y acciones correctivas.

7. Las quejas relacionadas con el trato y calidad de atencion al usuario se trataran a través de la Gerencia
Administrativa Financiera.
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1. DESARROLLO

Descripcion/ Responsable/ Registro Flujograma
1.Auxiliar Administrativo y varios

Recibir las PQRS que lleguen a la Corporacion de
manera fisica, presencial o telefénica.

1.Recibir las PQRS

Registro: NA l
2.Auxiliar Administrativo y varios

2. Radicar y remitir a @]

Radicar, escanear y remitir a la Gerencia Administrativa la GAF el documento pad

Financiera el documento fisico y escaneado de los fisico y escaneado e o

Derechos de peticion. de los Derechos de e
peticion.

Relacion

El documento fisico recibido tendré un nimero de
radicado que identificara secuencialmente el orden de
llegada y de salida de documentacion.

Registro: 3. 4Es queja
¢ E-mail Solicitud derecho de peticién radicado ~ de producto
e Relacién de comunicaciones recibidas F02-PR-GD-01 0 servicio?
3.Auxiliar Administrativo y varios —
comunicaciones
recibidas F02-PR-
GD-01
Cuando las quejas estén relacionadas con la calidad del
servicio prestado por 1B, pasar a la actividad 8, si no, ir
al paso 3 enviar a GAF. 4. Revisar los
documentos y
Registro: Relacion de comunicaciones recibidas F02-PR- remitirlos al
GD-01 s Profesional Juridico
4. Gerente Administrativa Financiera/ Profesional
JurldICO NO Solicitud derecho
de peticion.
Revisar los documentos y remitirlos al Profesional l
Juridico.
5. Revisar la clase de
Registro: Solicitud derecho de peticion. peticion y proyectar
5.Profesional Juridico la respuesta. E—
proyectada.
Revisar la clase de peticion o solicitud, realizar las
consultas necesarias segun la naturaleza del asunto y las
areas involucradas. Proyectar la respuesta a la PQRS y
Remitirlo a la Gerente Administrativa Financiera para su s

validacion.

Registro: Respuesta proyectada derecho de peticion.
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6.Gerente Administrativo y Financiero/ Profesional
Juridico ]

Relacion de
6. Revisar la comunicaciones

respuesta y remitirla. ’““’iga; :1“2'”'

Revisar la respuesta al derecho de peticion. Si esta
conforme, firmarlo y remitirlo a recepcion para que se
aplique el procedimiento de correspondencia enviada.

Registro:

e Respuesta firmada de derecho de peticion.

7.Auxiliar Administrativo y varios 7. Registrar las

comunicaciones

Registrar en el archivo comunicaciones enviadas y Relacién de
entregar a su destinatario por mensajeria interna o
externa.

comunicaciones

recibidas F02-PR-
GD-01

Registro:

e Relacién comunicaciones enviadas F02-PR-GD-01

¢ Radicada correspondencia enviada. 8. Revisar la

8.Gerente Administrativo y Financiero/ Profesional respuesta y remitirla.
Juridico

En caso de tratarse de una queja por una inconformidad )E{
en la prestacion del servicio, el Gerente u Oficial Senior
respectivo seguira las indicaciones y acciones correctivas.

Registro: E-mail contestacion queja/ Servicio v

propuestas. Y Cecistro sontl
P T} P Iy . gontro egistro control
9. Profesional Juridico/ Profesional Gestion documental de documental.

Documental PQRS.

acuerdo con la normatividad existente y a las tablas de
Retencion Documental.

Registro: Documentos relacionados con PQRSF, “

organizados en el archivo de la Corporacion.

Llevar control documental del sistema de PQRS, de l

2. DOCUMENTOS REFERENCIA

FO01-PR- GD-01 Formato relacion de comunicaciones enviadas.
F02-PR- GD-01 Formato relacion de comunicaciones recibidas.
F08-PR- GD-00 Formato Tabla de retencion.

PR-GD-01 V2 Procedimiento Correspondencia enviada y recibida.

3. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha ~ Versién Descripcion
Agosto 13 2019 01 o Primer ejemplar.
02 o Cambia la direccion fisica de la Corporacion.
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Diciembre 2022 e Seincluye el enlace de acceso al formulario PQRS en la
Pagina web.

o Se incluye el correo parf@investinbogota.org y
info@investinbogota.org relacionados en la pagina web.

o Se elimina el cargo profesional administrativo Senior y se
incluye el cargo del profesional Juridico.

o Se reemplaza el cargo auxiliar administrativo por auxiliar
administrativo y varios.

o Se ajusta el numeral 5 desarrollo.

Aprobacion Nombre Fecha
Aprobacion
Elaboro Manuel Garcia Profesional Juridico
Revisd Diana Suarez Asesor de Calidad Diciembre 2022.
Aprobd Maria Ximena Obando Gerente Administrativa Financiera

Original firmado.
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