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1. Objetivo
Determinar los pasos a realizar para identificar y controlar las PQRSF de las partes
interesadas presentadas en relacion con la prestacion de todos los servicios.

2. Alcance
Parte de la recepcion inicial, continuando con la investigacion de la PQRSF hasta la
generacion de la respuesta al usuario.

3. Responsables
v" Analista de Servicio al Cliente.
v' Director de Estrategia y Procesos.
v' Asesor Juridico y Legal.

4. Definiciones

Peticiones: Se enmarca en el Derecho de Peticion consagrado en el Cdodigo
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 Cddigo Contencioso Administrativo, es decir dentro de los (15) dias
hdbiles siguientes a la fecha de recibo.

Quejas: Manifestacion de inconformidad presentada por un usuario por la no
prestacion y/o por la deficiencia de un servicio.

Reclamos: Manifestacion de inconformidad presentada por un usuario con respecto
a la calidad del servicio recibido por parte del personal de la organizacion.
Solicitudes: Requerimiento de informacidén por parte de un usuario.

Sugerencia: Comunicacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

Apelaciones a peticiones, quejas y reclamos interpuestos: Recurso que le asiste al
peticionario, en caso de no estar de acuerdo con la respuesta inicial a su peticion,
queja, reclamo y/o apelacion relacionada con las actividades de certificacion
digital, o cuando esta respuesta inicial sea contraria a sus intereses.

Felicitaciones: Es la manifestacion de satisfaccion, gratitud o agrado que hace un
usuario acerca de los servicios y/o productos que le brinda Andes SCD.

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

de certificacion.

PQRSF: Corresponde a la abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes o
sugerencias, y felicitaciones.
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Reclamante: Persona, Organizacion o su Representante, que expresa una Peticion,
Queja o Reclamo.

5. Procedimiento

5.1.

Mecanismos para interponer PQRSF

Andes SCD S.A pone a disposicidon de sus clientes, suscriptores de la ECD y partes
interesadas dos mecanismos para interposicion de sus PQRSF:

> Enviar un correo manifestando de manera expresa su PQRSF al correo electronico
pars@andesscd.com.co.

> Diligenciar el formulario de registro de PQRSF a través de la pdgina Web
https://www.andesscd.com.co/ seccion “PQRSF”.

> Por medio de llamada a la linea en Bogotd (601) 2415539 opcion 4 - Servicio al
Cliente.

5.2. Tiempos de respuesta

v

v

Las PQRSF serdn atendidas dentro de los quince (15) dias hdbiles siguientes a
la fecha de recibo.

Para el caso de las Peficiones, Quejas y Reclamos se debe informar al cliente
la recepcidon de esta a partir del dia hdbil siguiente de su ingreso a la
plataforma, por medio de correo electronico.

En el caso de las solicitudes recibidas, una vez framitadas se le informard al
cliente las acciones emprendidas para resolverlas, es decir, esta respuesta no
se emitird en un plazo mayor a los (15) dias hdabiles siguiente a la fecha de
recepcion.

Al momento en que se remita una comunicacién (PQRS) con la informacidén
incompleta siendo necesario que se otorguen tiempos adicionales para
subsanar, corregir o completar las mismas por el usuario o peticionario de
acuerdo con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 el cual
establece cuando la compania constate que una comunicacion ya radicada
estd incompleta o que el usuario deba realizar una gestion de trdmite a su
cargo necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion
pueda continuar sin oponerse a la ley, requerird al peticionario dentro de los
diez (10) dias siguientes a la fecha de radicaciéon para que la complete en el
término maximo de un (1) mes.

5.3. Procedimiento de atencién y tratamiento de PQRSF

Director de Estrategia y
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Actividad Detalle Responsable

Recepcidony
radicacion del
PQRSF

El usuario interpone la PQRSF a
través de los canales
dispuestos, estos se direccionan
automadticamente al aplicativo
OTRS desde donde se genera un
nUumero de radicado (ticket).

Nota: si la PQRSF es recibida al
correo electronico de uno de los
colaboradores de Andes SCD, estos
deberdn redireccionar la PQRSF al
correo pars@andesscd.com.co.

Usuario

Colaborador
Andes SCD

OTRS

Correo
Electronico

Clasificacion y
gestion de las
PQRSF

2. Dependiendo de lainformacion
suministrada por el usuario en el
formulario de registro de PQRSF
o en el correo electronico
enviado a
pgars@andesscd.com.co se
procederd a registrar en el
aplicativo OTRS la clasificacion
de la PQRSF en el campo
clasificar al inicio del asunto de
la PQRSF (si aplica).

Nota 1: para las Felicitaciones y
Sugerencias se confirma al cliente
la recepcion de esta y se relaciona
en el aplicativo OTRS la evidencia
de la gestion, por consiguiente, en
el campo “Cerrar” se da por
finalizada la gestion.

Nota 2: para las Solicitudes, una vez
recibidas se deberd relacionar la
gestion realizada, con las acciones
emprendidas en el aplicativo OTRS,
una vez atendida la solicitud se

Analista de
Servicio al
Cliente

OTRS
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cierra el ticket dando por finalizada
la gestion.
3. Las PQR son analizadas y se
deberdn recopilar las evidencias
objetivas para la investigacion y
estudio del caso.
Para cada caso se relacionard Analista de OTRS
Andlisis de la la frazabilidad en el aplicativo Servicio al
PQR OTRS, en donde se recopilardn Cliente Correo
fodas las evidencias del caso y electrénico
acciones tomadas desde su
radicacion hasta su tratamiento
y respuesta.
4. Se estudia el caso con las
evidencias recopiladas y se
define el proceder respecto de
los intereses de la parte
interesada.
_ o ) Analista de
El Aanglls’ro I'd‘e’r Ser\1|<:|o al .C.Illlen’re Servicio al
podrd solicitar la revision vy Cliente Correo
apoyo por parte del Asesor £
. A ) electronico
Estudio y Juridico, Gerente o Director en Asesor
definicion del los casos en que la complejidad Juridi OTRS
caso de la PQR lo amerite. unaico
Este Ultimo deberd remitir su Presidente
concepto mediante comeo | Comife de
electrénico para ser adjuntado | Imparcialidad
al  expediente del caso
especifico.
Nota: Para denuncias en materia
de imparcialidad el Comité de
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Imparcialidad es el encargado de
definir el tratamiento especifico,
determinar las acciones a seguir y
proyectar la respuesta del caso
para ser adjuntado al expediente
del caso especifico.
. Habiéndose definido el caso se .
5 . Analista de
deberd proyectar la respuesta .
! S Servicio al
por el Analista de Servicio al .
. . Cliente
Cliente el cual serd el
.z responsable principal de emitir la
Proyeccion de ; X fa d pl P%R | r Asesor
la respuesta espuesta de Ia al usuario, Juridico OTRS
sin embargo, en los casos que o
merite la PQR serd pr t .
amerite 19 QR sera p oye,c.odg Presidente
y firmada por el Asesor Juridico & Iy
Comité de Imparcialidad Comite de
P ' Imparcialidad
6. El Analista de Servicio al Cliente |  Analista de
enviard la proyeccion de la Servicio al
Aprobacién respuesta de la PQR via correo Cliente Correo
de la electronico al Director de electréonico
respuesta Estrategia y Procesos, quien serd | Director de
el encargado de la revision final |  Estrategiay
y aprobacién de la misma. Procesos
OTRS
7: Lo respuesta el coso_sefd | anaiitade | Oficiode
Comunicacion L o Servicio al Respuesta
de la decisién electronico certificado en un Client
plazo no superior a 15 dias iente c
hébiles a partir de su radicacion. orreo
electronico

certificado
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con la
respuesta
del caso
8. A partir del envio de Ila
respuesta, el usuario contard
con un plazo de 10 dias habiles
para manifestar por medio de
los canales disponibles  su
intencion de apelar a la
respuesta del caso, si esta no
satisface sus intereses. Pasado
este tiempo operard el silencio
administrativo  negativo  en
favor del usuario y se procederd
al cierre del caso en el
aplicativo OTRS.
Si el wusuario interpone su Correo
Tratamiento de apelacién  dentro  de  los electronico
Apelaciones a términos y condiciones Andlista de certificado
peticiones, establecidas, el sistema Servicio al conla
quejas y asignard al caso un nuevo Cliente respuesta
reclamos numero de radicado (ticket) que del caso
interpuestos serd relacionado dentro del
aplicativo OTRS con el radicado OTRS
inicial de la PQR.
El Analista de Servicio al Cliente
procederd con la revision en
conjunto con ellider de proceso
del drea vinculada al caso, el
Gerente General y el Asesor
Juridico en los casos en que se
amerite. Como resultado de la
revision del caso se determinard
una respuesta definitiva la cual
serd comunicada al usuario via
correo electrénico certificado
en un plazo no superior a 15 dias
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habiles, a partir de la radicacion
de la apelacion. Transcurrido
este tiempo se debe proceder al
cierre del caso en el aplicativo
OTRS.
9. Se deberd emitir un informe a la
Gerencia General sobre la
gestion de las PQRSF,
generando un andlisis de los
casos presentados, con este
informe se podrdn generar Informe
] acciones correctivas, acciones Trimestral
Revision por de mejora o identificacion de de
la direccion, NUEeVOoS riesgos. Analista de Gestion d
evaluaciony Servicio al elZ’Séc;rgF e
mejora de la | Nota 1. Las acciones correctivas se Cliente
gestion de generardn para aquellas PQR que Software
PQRSF se consideren graves, asi como Sistemas
para las PQR que sean reiterativas de Gestion
dentro de un periodo de tiempo de
6 meses, fambién se clasificardn
como Salidas no Conformes (si
aplica) segun lo dispuesto en el
procedimiento de Salida no
Conforme.
10.La gestion de PQRSF tendrd Andalista de
alcance en las auditorias de Servicio al
primera y tercera parte a los Cliente
Auditoria del servicios o al Sistema de Gestion.
proceso de Director de Acta de
gestién de Nota: el Analista SGI, trimestralmente Estrategia y Reunidn
PQRSF realizard una revision aleatoria de las Procesos
respuestas  emitidas durante el
periodo, teniendo en cuenta la | Anqglista SGI
generacion del informe.
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11.Para la revisidon por direccidon se
deberlqOI J %reseln’ror. : el Director de forme
. .z consolidado de los informes .
Revision por - Estrategia y |
direccion del p‘resen’rodos en el ano Procesos genera
proceso de vinculando la documentacion Gestion de
PQRSF relacionada con el cierre o PQRSF
tratamiento de  acciones Gerente
correctivas y  los  riesgos General
relacionados con el proceso.
6. Anexos

v Informe trimestral de gestion de PQRSF.
v Software Sistemas de Gestion, médulo mejoramiento continuo.

v' Base de datos PQRSF.

7. Control de Cambios

Coordinador
1.0 19-02-2016 Original de
Sistemas de
Se adicionan los formatos
respectivos actualizados al sistema Coordinad
de gestion. ooraind %Ire
2.0 11-07-2016 Se adiciona I_os felicitaciones y Sistemnas de
sugerencias dentro del Gestion
procedimiento. Alineado al CEA
4.1-10
i . Coordinador
Se adicionan las apelaciones al
2.1 3-10-16 S de
procedimiento. Sistemnas de
Se define las evidencias del
procedimiento a partir de la
gestion del aplicativo OTRS, se
2.2 24-02-2017 asigna la responsabilidad de la Gerente General
gestion de PQRSAF al proceso de
Liderazgo.
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3.0

09-10-2017

Eliminacion del canal teleféonico

PBX para la recepcion de
PQRSF.

- Ampliaciéon de los términos de
fratamiento y respuesta de los
PQRSF de 10 a 15 dias hdbiles.

» Eliminacién del formato de
Gestion de PQRSF, a partir de

este procedimiento se

constituirdn expedientes por
cada caso en Alfresco vy las

comunicaciones y frazabilidad

de los casos serdn consignadas
dentro de la herramienta

OTRSS.

- Generacion de informes de
gestion de PQRSF para la
mejora continua del proceso.
Conformacion de expedientes
para la consolidacion de

evidencias de los casos
nrovenientes de las POQRSF

Coordinador
de
Sistemas de

Gestion.

3.1

20-10-2017

Conformacion de expedientes
de los PQRSF dentro de OTRSS,
a través del registro de
evidencias de las acciones

abordadas para su tfratamiento
\/_resntiestn

Coordinador
de
Sistemas de
Gestion.

3.2

20-10-2017

 Correcciones de
denominaciones menores.

Coordinador
de

3.3

12/02/2018

Se amplia el concepto de

apelacion

Sistemas de
Coordinador

de
Sistemas de
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« Se detalla el conceptoy Coordinador
tratamiento de la apelacidon en de
3.4 08/03/2018 el contexto de la actividad de Sistemas ~ de
certificacién digital. Gestion.
3.5, 3/02/2020 * Seredliza cambio delogo- | pyigtor quditoria
imagen corporativa
« Seredliza actualizacidon en las
3.6 06/03/2020 responsobilidodes_ y.oc’rividodes Coordinador SGI
del procedimiento.
e Actualizacion de cargo
“Coordinador SGI" a
“Director SGI", "Asistente Asistente
de Gerencia” a “Asistente | Administrativa y de
. 1/2021 . " . .
3.7 30/01720 de Gerenciay Compras”, | Servicio al Cliente /
“"Asesor de Servicio al Analista Senior SGI
Cliente" a Asistente
Administrativo y Servicio al
e Se actualizan los responsables
del procedimiento.
e Se actualiza el alcance. .
o o Asistente
e Se modifican y eliminan Administrativa v de
3.8 18/03/2021 algunas definiciones. el ay
e Se modifica el tiempo de Servicio al Cliente /
Analista Senior SGI
respuesta.
e Se actualizan las actividades
del procedimiento.
e Seincluye el término
“felicitaciones” al Asistente
3.9 14/05/2021 . procedimiento. Adrrjlr)lsfroflvg y de
e Seincluyela notadela Servicio al Cliente /
actividad 1. Analista Senior SGI
e Seincluye la nota 3 de la
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e Se actualizan los registros Asistente
4 24/09/2021 . teniendo en cuentala Admlms’rrohvp y de
implementacion del Software | Servicio al Cliente /
de Sistemas de Gestion. Analista Senior SGI
Asistente

e Se actualiza el responsable de
5 23/11/2021 la actividad No.9 del
procedimiento.

Administrativo y de
Servicio al Cliente /
Analista Senior SGI

e Se actuadlizan los responsables
del documento
e Cambia el responsable de
gestion del procedimiento del

“Asistente de Servicio de Director SGI /
Cliente” al *Analista Junior SGI"”| Analista Senior SGI/
6 26/04/2022 e Se elimina el termino Analista Junior SGI /

apelaciones del
procedimiento
e Enla actividad 8 del presente
procedimiento cambia el
responsable del “Coordinador
Administrativo” a “Analista
Senior SGI”
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e Seincluye enlaseccion 5.2

e Seincluye la definicion de
Solicitudes

Tiempos de Repuesta se
deberd responder un dia hdbil
la confirmacion de recibido de

su PQR al cliente, asi mismo se | Analista Senior SGI/
incluye el plazo mdximo que |Analista Junior SGI /

tendrd el cliente para
completar la informacion de
consulta en dado caso que se
radique la PQRS incomplete.
e Seincluyelanota3enla
actividad 2 del procedimiento.

Director SGI /

e Se actualiza el diseno del
documento de acuerdo con
la nueva imagen corporativa

Se actualiza el cargo Director | Analista Junior SGI

SGI a Director Administrativo y
Financiero responsable de
aprobar el documento.

7 19/08/2022
8 05/05/2023
9 09/02/2024

e Se actualiza el cargo, quien

elabora; Analista de Servicio al Analista de Servicio

Cliente, quien revisa: Analista
SGly quien aprueba: Director
de Estrategia y Procesos

al Cliente
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e Sereftira de las definiciones los
tiempos de respuesta dado
que ya se encuentran en el

numeral 5.2 Tiempos de
Respuesta
e Enel 5. Procedimiento 5.1.
Mecanismos para
interponer PQRSF, se ingresa el
canal de atencion de estas | Analista de Servicio

10 04/06/2024 por medio de la linea al Cliente /

telefonica Analista SGI

e Seincluye en el procedimiento

en el proceso de la
Aprobacion de la respuesta y
en Revisidon por la direccion,
evaluacion y
mejora de la gestion de PQRSF se
modifica la periodicidad del
informe por trimestral.

e Seincluye en el procedimiento
para los casos de PQR que se
consideren graves también se

registraran las respectivas
acciones correctivas.
e Paralas acciones correctivas Andalista de Servicio

11 18/07/2024 de PQR en las que se .

. . al Cliente
considere que el motivo del
caso es reiterativo, se
establece periodo de tiempo
de 6 meses.
e Seretira de anexos “informe
de la revision por la direccion™.




