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PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(PQRS)

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para identificar y atender de manera oportuna las
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias de clientes y asociados contra la
Asociacion de Recicladores Barrancabermeja Limpia — ASOREBAL, dando solucion
de las mismas mediante la gestidon de acciones.

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica para todas las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias en adelante PQRS, relacionadas con los diferentes servicios ofrecidos
por la organizacion, desde su presentacion y/o radicacion, hasta la respectiva
respuesta y cierre de la misma.

3. DEFINICIONES

Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar
un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas,
cognitivas o fisicas. Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de una
condicion necesaria para la participacion de todas las personas
independientemente de las posibles limitaciones funcionales que puedan tener.

Atencién al ciudadano: Servicio creado para atender directamente las solicitudes,
consultas, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que plantean los
ciudadanos en general actuando en nombre propio o de una entidad u organizacion.

Andnimo: Expresion escrita 0 de manera verbal, presentado por un usuario que no
registra los datos de autoria o identidad personal.

Desistimiento tacito: Auto de archivo que se realiza por peticiones y/o inquietudes
ciudadanas incompletas, por cuanto pasado un mes de solicitud de ampliacion y
consolidacion de informacién ésta no fue allegada, dandose por entendido que el
peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion. (Articulo 17 de Ley 1437
de 2011).

indice de informacion clasificada y reservada: es el inventario de la informacion
publica generada, obtenida, adquirida o controlada por la entidad, que ha sido
calificada como clasificada o reservada. Esta herramienta de gestibn documental se
encuentra publicada en la seccion de PQRS de la pagina web de la asociacion.
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Informacion publica clasificada: Es toda aquella informacion cuyo acceso podra ser
rechazado o denegado de manera motivada y por escrito, siempre que el acceso
pudiere causar un dafio a derechos como a la intimidad, la vida, la salud, la
seguridad o a secretos comerciales, industriales o profesionales.

Informacién publica reservada: Es toda informacién cuyo acceso podra ser
rechazado o denegado de manera motivada y por escrito, siempre que dicho acceso
estuviere expresamente prohibido por una norma legal o constitucional, en algunas
circunstancias como la defensa y seguridad nacional, seguridad publica, las
relaciones internacionales, la prevencion, investigacion y persecucion de los delitos
y las faltas disciplinarias, el debido proceso y la igualdad de las partes en los
procesos judiciales, la administracién efectiva de la justicia, los derechos de la
infancia y la adolescencia, la estabilidad macroeconémica y financiera del pais y la
salud publica, asi como, los documentos que contengan las opiniones o puntos de
vista que formen parte del proceso deliberativo de los servidores publicos.

Notificacion: Actuacién de la administracion por medio del cual se comunica
oficialmente al interesado un documento expedido por la Entidad.

PORS: Iniciales de peticion, queja, reclamo y sugerencia. Con estas iniciales se
hace referencia a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, sugerencias o
felicitaciones recibidos.

Peticiones: Solicitud o requerimiento de una accion. Se enmarca dentro del Derecho
de Peticién consagrado en el Cédigo Contencioso Administrativo, en el cual se dicta
un procedimiento especial e independiente. Las peticiones se deben resolver en los
términos establecidos en el articulo 6 del Cédigo Contencioso Administrativo, es
decir dentro de los 15 dias siguientes a la fecha de recibo.

Quejas: Manifestaciones de inconformidad por parte de un usuario tanto interno
como externo. Con algo o alguien en una empresa durante la prestacion de un
servicio.

Reclamos: Oposiciones que se formulan a una actuacion considerada injusta.
Exigencia de los derechos del usuario, relacionados con la prestacion de los
servicios que se ofrecen al cliente interno como externo.

Sugerencias: Necesidad de informacion acerca de los diferentes procesos o
servicios que ofrece la Institucion. Se atienden requerimientos o consultas sobre
informacion y publicidad de los diferentes servicios; orientaciones para ubicar
Informacion Institucional, bien sea, académica o administrativa o para contactar
areas de trabajo organizacional.
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Usuario: Es la persona natural o juridica que utiliza algan tramite o servicio.

4. CONDICIONES GENERALES
4.1 Canales para radicacion de PQRS

La organizacion tiene a disposicion de clientes y asociados, los siguientes canales
de atencion:

Linea telefonica- 600 5047. 3208745481

Correo: asorebalbarrancabermeja@gmail.com

Por escrito mediante buzon de sugerencias.

Pagina web- https://asorebalbarrancabe3.wixsite.com/asorebal
Fan page: Asorebal Barrancabermeja

4.2 Recepcion de PQRS escritas:

Son las peticiones que se realizan por medio escrito, bien sea mediante la
radicacion de documento fisico, por correo electrénico o a traves del formulario de
PQRS o buzén de sugerencias, dispuesto en la pagina de la organizacién, el cual
puede ser presentado de forma directa o por intermedio de apoderado o
representante.

Dicha comunicacién recibira el numero de radicado de manera inmediata por el
encargado de la recepcion y sera asignada al area de atencion al ciudadano, quien
sera la oficina encargada de analizar, gestionar y dar respuesta.

En los casos en que el requerimiento del usuario no sea competencia del area, se
delegara al funcionario o area correspondiente. En el caso que un funcionario,
reciba una PQRS a través de los buzones de correo de la entidad, debera proceder
a radicarlo de manera inmediata a través del boton de radicacidén de la herramienta
del correo electronico.

Las PQRS que se reciben a través de la pagina web seran gestionadas
internamente.

En caso de recibir una PQRS via telefénica, se solicitaran los siguientes datos del
cliente:

* Nombre completo

* Cédula o NIT

* Celular
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» Correo electrénico
* Informacioén relacionada con la PQRS.

4.3 Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados por la Ley, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre
la misma.

4.4  EIl ejercicio del derecho de peticibn es gratuito y puede realizarse sin
necesidad de representacion a través de abogado, o de persona mayor
cuando se trate de menores en relacién a las entidades dedicadas a su
proteccion o formacion.

45 Cuando una peticibn no se acompafe de los documentos e informacion
requerida por la ley, en el acto de recibo, el servidor de la oficina o
dependencia debera indicar al peticionario os documentos o la informacion
que falten.

4.6 Lano presentacion de los documentos o de la informacién que falte no puede
dar lugar al rechazo de la radicacion de la misma.

4.7 Las PQRS por medio de las cuales se solicita informacion publica clasificada
y/o informacién publica reservada, deben ser atendidas en los términos
establecidos en la Ley 1712 de 2014, Articulos 18 y 19.

La entidad cuenta con informacion catalogada como publica clasificada o publica
reservada. El acceso a la informacion clasificada sera rechazado o denegado por el
dafio que se pudiere presentar a los derechos de las personas naturales o juridicas
como son la intimidad, la vida, la salud, la seguridad o a secretos comerciales,
industriales o profesionales. El acceso a la informacion reservada sera rechazado o
denegado por el dafio que se pudiere causar a la defensa y seguridad nacional,
seguridad publica, a las relaciones internacionales, a la prevencion, investigacion y
persecucion de los delitos y las faltas disciplinarias, al debido proceso y a la igualdad
de las partes en los procesos judiciales, a la administracion efectiva de la justicia,
los derechos de la infancia y la adolescencia, la estabilidad macroeconémica y
financiera del pais y la salud publica. En los anteriores casos se debe atender la
PQRS mencionando las razones por las cuales no se puede permitir el acceso a la
informacion, indicando el articulo y literal de la Ley de Transparencia que ampara la
excepcion.
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5. CONDICIONES GENERALES

Teniendo en cuenta la clasificacion de las PQRS, se establece la siguiente tipologia
para el manejo y gestion de las mismas, asi como el tiempo definido para la
generacion y comunicacion de la respectiva respuesta, segun lo descrito por la Ley.
El sistema de informacién de la entidad cuenta con la opcién tanto de Tipo como de
Tema de PQRS, con el fin de adelantar una clasificacion adecuada de las mismas.

item | Actividades

Tiempo de ejecucion

Confirmar larecepcion de la peticion:

Peticién: Se verifica que la peticion remitida al peticionario le
haya sido entregada.

Queja o0 Reclamo: Se monitorea que la queja o reclamo haya
sido efectivamente respondida y enviada al cliente o usuario
dentro del tiempo en eficiencia operativa.

Nota: En caso de una devolucion o rebote del correo
electrénico, la Generalista Documental, debe informar
inmediatamente al encargado de la peticién, queja o
reclamo.

5-20 minutos

Cerrar la PQRS

Una vez recibida la confirmacion de entrega, se da por
cerrada la peticién, queja o reclamo. Para el caso de las
2 peticiones que se evidencie que no han sido entregadas al
peticionario o no han sido recibidas por este, se debe realizar
la publicacién en el sitio web de la entidad y/o en las
carteleras de acceso al publico.

5-20 minutos

Monitorear la PQRS

Se debe monitorear que la peticion haya sido efectivamente
respondida y enviada al peticionario dentro del tiempo en
eficiencia operativa

Tiempo de respuesta
maximo 15 dias habiles

6. REGISTRO DE MODIFICACIONES

Se crea nuevo documento segun lo
establecido en el Instructivo para la
elaboracién de Documentos.

Version Fecha item modificado Descripcion
1 21/06/2022 |  Pocumento
nuevo
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