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GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

La siguiente informacidén es una extraccién del Procedimiento Gestién de PQRS RP04-PD-001.
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SEGURIDAD

» OBJETIVO

Establecer la metodologia para recibir, atender y responder las Peticiones (P), Quejas (Q), Reclamos (R) y/o Sugerencias (S) que surjan del servicio
prestado a nuestros clientes y partes interesadas (internas y externas) ademas de las QR que surjan del servicio prestado a los no clientes, en

procura de cumplir los requisitos establecidos y sus expectativas.

» ALCANCE

Inicia con la recepcién de las PQRS de clientes, partes interesadas y usuarios externos mediante canales de comunicacién establecidos con
referencia a la prestacion del servicio, desempeno del personal, funcionamiento de equipos de apoyo o material de intendencia, presentacién
personal y en general situaciones que afecten su satisfaccion frente al servicio ofertado, peticiones y/o potenciales violaciones a los derechos

humanos, seguido del respectivo estudio de la PQRS y posterior respuesta al solicitante.

» RESPONSABLES

* Responsable de las PQRS

» Director de Operaciones de Sucursal
+ Coordinadores de Contrato

* Profesional Juridico

* Secretaria de Gerencia

Delthacl.com
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SEGURIDAD

» DEEINICIONES

Peticion/Solicitud: De manera general cualquier solicitud que se Reclamo: El contenido del documento busca el resarcimiento
enmarca en el ejercicio propio del derecho de peticion, sin importar que econdmico o moral por perjuicios que se alegan como causados
no contenga el rétulo de derecho de peticion, estos los hemos derivados de la prestacion del servicio de vigilancia.

subclasificados asi:
« Derecho de peticién de interés particular.

- Solicitud de copias (Contratos Laborales).

+ Peticiones de clientes. Sugerencia: Comunicacién de una idea o propuesta para
- Requerimiento de autoridades.

. Desprendibles de pago de némina mejorar el servicio o la gestiéon de la compafia. De Igual forma, se

- Certificaciones Laborales presenta cuando el cliente y/o usuarios de los clientes manifiestan
- Soporte de Liquidacién de némina. . L . . .
la satisfaccion obtenida por el servicio ofrecido y hacen llegar su
opinién favorable sobre un aspecto que tiene que ver con el
Queja. Resentimiento o disgusto que se tiene por la actuacién o el objeto social de la empresa, que se puede considerar como

comportamiento de alguien o por el servicio de vigilancia en si mismo. felicitacion o reconocimiento.

K
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» LINEAMIENTOS GENERALES
. Recibiran atenciéon especial y preferente en el momento de presentar una peticion, las personas

quienes por disposicion legal se encuentren catalogadas como sujetos de especial proteccion tales como
ninos, ninas y adolescentes, mujeres gestantes, personas en situacién de discapacidad, adultos mayores,

veteranos de la Fuerza Publica y las demas que gocen de tal condicion.

. Toda solicitud que ingrese por una PQRS con respecto a Seguridad y Privacidad de la Informacién
debe ser remitida al Profesional Juridico, quien sera encargada de validar la solicitud de Autorizaciéon de

tratamiento de datos personales.

. La companiia, o las personas que trabajan en su nombre, no tomaran represalias contra nadie que haya

entablado un reclamo o coopere en la investigacion de alguno.
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> RECEPCION DE PQRs e

Cliente o cualquiera de las partes interesadas internas o externas u usuario externo puede tramitar una PQRS (de manera
andnima o directa) cuando considere que existen no conformidades potenciales o reales con la prestacién del servicio, el
Sistema Integrado de Gestion, violaciones de las leyes internacionales, nacionales y locales o de los derechos humanos

por medio de los siguientes mecanismos:

Correos electrénicos: cumplimiento@delthacl.com (Linea Etica);
gestionalcliente@delthacl.com para peticiones internas

Linea Telefonica: PBX: (607)6451000 — 3138725434 -
3118093317(Conmutador)

Datos minimos que se requieren del solicitante:
* TipodePQRS
* Tipode Documento
*  Nombrey Apellidos
» Teléfono/Celular
» Correo electrénico
* Departamento
e (Ciudad
* Direccion (Opcional)

* Documento adjunto (Opcional)
*  Descripcion del requerimiento ——



mailto:cumplimiento@delthac1.com
mailto:gestionalcliente@delthac1.com
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SEGURIDAD

» RECEPCION DE PQRS

Las PQRS impuestas via telefénica a los nimeros (607)6451000 — 3138725434 — 3118093317(Conmutador) o
por correo a gestionalcliente@delthac1.com seran recibidas por la Recepcion (Secretaria de Gerencia) donde

a su vez crea la respectiva a través del Médulo PQRS de la plataforma DELAMANO.

DELTHAC1 SEGURIDAD: Sistema de PQRS

[# Al Crear PQRS, se solicita llenar todas las casillas con informacion valida, para ser respondido.

Peticion Queja Reclamo
Sugerencia Felicitacion

Primero seleccione un tipo de PQRS

Mola: optimizade para Google Chrome. " Campas obligatodics
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> ASIGNACION DE LA PQRS

. Responsable de las PQRS asigna la PQRS mediante Gestion Interna por DELAMANO al

funcionario DELTHAC responsable del area competente para el cierre.

. Para los clientes internos (trabajadores DELTHAC1) que soliciten imponer PQRS

relacionado a la ndémina y por via llamadas telefénicas, al correo

gestionalcliente@delthacl.com, pagina web y/o cartas fisicas, la Recepcion (secretaria de
Gerencia), una vez creada en mdédulo PQRS, debe asignar a la dependencia que corresponda

con la informacién suministrada del solicitante.

. Las peticiones de clientes, quejas y reclamaciones originarias de entidades competentes
de caracter juridico, entre aquellas de la Supervigilancia, seran asignadas directamente al
director Juridico y el aprobara y generara el envio de la respuesta a las entidades competentes,

para el cierre en el SOFTWARE DELAMANO,

. El tratamiento y los datos registrados seran manejados con estricta confidencialidad, de
acuerdo con lo establecido en la Ley 1581 de 2012 y demds normas expedidas que modifiquen

o complementen.

Delthacl.com
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p TIEMPOS DE RESPUESTA

Segun la clasificacion de PQRS, los tiempos de respuesta al
solicitante deben ser de la siguiente manera:

TIPO DE PQRS TIEMPOS DE RESPUESTA*
Derecho de peticién de interés particular 15 dias
Solicitud de copias 15 dias
Peticiones de clientes 15 dias
Requerimiento de autoridades 15 dias
Queja 15 dias
Reclamo 15 dias

*Nota: Los tiempos de respuesta son predeterminados en DELAMANO al
momento del registro de la PQRS y son los reglamentados por ley. Sin embargo,
si el solicitante es cliente de DELTHACT, se procura agilizar el tiempo de
respuesta a la PQRS.

Los reclamos que alegan actos criminales, violaciones de los derechos humanos o
peligro inminente para los individuos se trataran inmediatamente por parte de
DELTHAC 1 SEGURIDAD, la organizacion y otras autoridades, segun sea
apropiado.

Delthacl.com
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» NOTIEICACION CON RESPUESTA
AL SOLICITANTE

El solicitante sera notificado con la respuesta final mediante el correo

electréonico notificaciones.pgrs@delthacl.com que se encuentra
vinculado al médulo PQRS en DELAMANO cuando se da la opcion de

Cierre y posterior envio de respuesta.

Delthacl.com
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» PRESENTACION Y
RADICACION DE PETICIONES

* Las peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de
esta, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de datos.

* Cuando una peticién no se acompafe de los documentos e informaciones
requeridos por este procedimiento en virtud de las leyes actuales en esta norma,
en el registro de recibo se debera indicar al peticionario los que falten.

* Los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular con su
peticion argumentos, pruebas o documentos adicionales, que el peticionario
vea necesario para la trazabilidad de esta.

*  En caso de que la PQRSF sea enviada a través de cualquier medio idéneo para la
comunicacién o transferencia de datos, esta tendrd como datos de fecha y hora
de radicacion, asi como el ndmero y clase de documentos recibidos, los
registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.

DELTHAC 1 no podra negarse a la recepcion y radicacién de solicitudes y peticiones
respetuosas.

Delthacl.com
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P PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO

 DELTHAC 1 debe requerir al peticionario dentro de los 10 dias siguientes a la
radicacion para completar la solicitud o realizar la gestidon necesaria.

* El peticionario tiene un plazo maximo de 1 mes para cumplir con lo solicitado.
Una vez que el peticionario aporte los documentos o informes requeridos, se
reactiva el término para resolver la solicitud.

* Se considera que el peticionario desiste de la solicitud si no cumple con el
requerimiento en el plazo otorgado, salvo que solicite una prérroga antes de
vencer el término.

* Si no se cumple el requerimiento tras los plazos, DELTHAC 1 emitira un acto
administrativo motivado decretando el desistimiento y archivara el expediente.
El acto administrativo de desistimiento sera notificado personalmente.

Los interesados podrdn desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Delthacl.com
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i = P PETICIONES IRRESPETUQOSAS,

OSCURAS O REITERATIVAS.

 Toda peticion debe ser respetuosa. En ningun caso se devolveran
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

* Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, DELTHAC 1 podra
remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos
imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no
acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

> NO COMPETENCIA DE DELTHAC1

* Si a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco
(5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito.

Delthacl.com
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P INFORMACIONES Y DOCUMENTOS
RESERVADOS

Solo tendran cardcter reservado las informaciones y documentos
expresamente sometidos a reserva por la Constitucién Politica o la ley, y en
especial:

a. Losrelacionados con la defensa o seguridad nacionales.

b. Lasinstrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

¢. Los queinvolucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de
vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de personal que obren en
los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

d. Los relativos alas condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que
realice la nacidn, asi como a los estudios técnicos de valoracion de los activos de la nacion.

e. Los datos referentes a la informacién financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria
1266 de 2008.

f. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las
empresas publicas de servicios publicos.

g. Losamparados por el secreto profesional.

h. Los datos genéticos humanos.

NOTA. Para efecto de la solicitud de informacién de caracter reservado, solo podra ser solicitada por el titular de la
informacion, por sus apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacién.
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P RECHAZO DE LAS PETICIONES DE
INFORMACION POR MOTIVO DE RESERVA

Toda decision que rechace la peticién de informaciones o documentos indicara en forma precisa las
disposiciones legales que impiden la entrega de informacion o documentos pertinentes y debera notificarse
al peticionario.

P INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA

Si la persona interesada insistiere en su peticiéon de informacién o de documentos ante Delthacl que invoca la reserva, correspondera al
Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos, si se trata de autoridades nacionales,
departamentales o del Distrito Capital de Bogot3, o al juez administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica
instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticién formulada.

Para ello, el Responsable de las PQRS con apoyo del area juridica enviard la documentacién correspondiente al tribunal o al juez
administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes. Este término se interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya divulgaciéon deba decidir, o
cualquier otra informacién que requieran, y hasta la fecha en la cual las reciba oficialmente.

14
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Gracias

Tengan un buen dia
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