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OBJETIVO

Establecer la metodología a seguir por parte de la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, para registrar y hacer seguimiento a las Quejas, Reclamos y derechos de petición que presenten los usuarios frente a los hechos o actos que lo afectan por el servicio que presta la entidad o por las actitudes de los servidores públicos frente a la atención al usuario o solicitudes de información u otro tipo, que alleguen los usuarios a través de este mecanismo de comunicación.

ALCANCE

Inicia con la recepción de la Quejas, Reclamos y derechos de petición, por parte del funcionario encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano, y termina con la elaboración del informe de quejas y reclamos a la Alta Dirección.

responsables
· Dirección General.
· Asesor(a) de Dirección

· Asesor(a) Oficina de Control Interno.
· Funcionario Oficina de Atención al Ciudadano.
· Líderes de Procesos.
· Todo el Personal de la CVS.
DEFINICIONES

· Queja. Manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica o su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la CVS.

· Reclamo. Manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las características de los productos o servicios ofrecidos por la CVS.

· Derecho de Petición. Hace relación al ejercicio del derecho consagrado en los artículos 1 de la ley 1755 de 2015 y en el artículo 23 de la constitución política y en las demás disposiciones administrativas. 

      De Interés General: Tienen por objeto que la autoridad pública se pronuncie sobre              la satisfacción de las necesidades materiales, del bien común y en garantía de los derechos colectivos y fundamentales de los asociados.

De Interés Particular: Tienen por objeto atender las solicitudes de las pretensiones particulares de las personas.

Consulta: Petición tendiente a obtener un parecer, dictamen o consejo. 

      Petición de Información: Petición tendiente a solicitar y obtener acceso a la información sobre la acción de la CVS y, en particular, a que se expida copia de sus documentos, en los términos que contempla la Ley. 

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

CONDICIONES GENERALES
1.1.1. Presentación de las Quejas

· Las quejas y reclamos las pueden presentar los usuarios a través de los siguientes medios:
· Llamado a la línea habilitada para tal fin.
· Radicación por escrito en la oficina de Archivo y Correspondencia de la CVS.

· A través de la página web, la cual debe consultarse diariamente.

· La CVS cuenta con un buzón en el que los usuarios pueden depositar la queja, reclamo, u otro. Este buzón se revisa semanalmente, en compañía de una persona de la Oficina de Control Interno y se deja constancia en un formato “Acta de Reunión”
· Cualquier servidor público puede ser receptor.
· El tiempo de respuesta por parte de la CVS está reglamentado por las normas legales vigentes.

· Cuando una queja o un reclamo se vuelve repetitivo, se debe implementar acción correctiva, para eliminar las causas que llevaron a la no conformidad.

1.1.2. Principios de Orientación
Para el tratamiento eficaz de las quejas y reclamos, se trabajará acorde a los siguientes principios de orientación:
· Visibilidad. La información acerca de cómo y dónde reclamar debe darse a conocer a los usuarios de la CVS, así como el personal de la entidad y otras partes interesadas.
· Accesibilidad. El proceso de tratamiento de las quejas y reclamos debe ser fácilmente accesible para todos los reclamantes. Debe estar disponible la información sobre los detalles de realización y resolución de las quejas y reclamos. El proceso de tratamiento de las quejas y la información de apoyo debe ser fácil de comprender y utilizar. La información debe estar en un lenguaje sencillo.
· Respuesta Diligente. La recepción de cada queja o reclamo debe ser reconocida al reclamante inmediatamente. Las quejas y reclamos deben ser tratadas con prontitud de acuerdo con su urgencia. Por ejemplo, las quejas o reclamos importantes para la salud o la seguridad deberían ser procesados inmediatamente. Conviene tratar cortésmente a los reclamantes y mantenerlos informados del progreso de su queja o reclamo.
· Objetividad. Cada queja o reclamo debe ser tratada de manera equitativa, objetiva e imparcial.
· Costos. El acceso al proceso de tratamiento de las quejas o reclamos no tendrá ningún costo para el reclamante.
· Confidencialidad. Únicamente se pondrá a disposición la información de carácter personal del reclamante cuando ésta sea necesaria para el tratamiento de la queja o reclamo dentro de la CVS, y no se divulgará sin el consentimiento expreso del usuario o reclamante.

· Enfoque al Cliente. La CVS debe adoptar un enfoque al cliente, siendo receptiva a la retroalimentación, incluyendo las quejas y los reclamos, y demostrando, por sus acciones, el compromiso para la resolución de las mismas.
· Responsabilidad. El (la) Asesor(a) de la Dirección es responsable de responder sobre las acciones y decisiones de la CVS en relación con el tratamiento de las quejas y reclamos, y quien debe informar sobre ellas.
· Mejora Continua. La mejora continua del proceso de tratamiento de las quejas y reclamos y de la calidad de los productos es un objetivo permanente de la CVS.
DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	No.
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	REGISTRO/DOCUMENTO

	01
	Recepción de la Queja/Reclamo:
Una vez comunicada la queja o reclamo inicial, esta debe registrarse con la información de apoyo y con un código único de identificación. El registro de la queja o reclamo inicial debe identificarla solución buscada por el reclamante y cualquier otra información necesaria para el eficaz tratamiento de la queja o reclamo.

	Funcionario Oficina de Atención al Ciudadano
	Queja / Reclamo

GE-FO-18 “Reporte de Quejas y Reclamos”

	02
	Seguimiento a la Queja/Reclamo:

La queja debe seguirse a largo de todo el proceso, desde la recepción inicial hasta que el reclamante quede satisfecho o la decisión final haya sido tomada. Una actualización del estado de la queja deber estar disponible para el reclamante cuando lo requiera y a periodos regulares, al menos en el momento de cumplirse los plazos establecidos.

	Funcionario Oficina de Atención al Ciudadano
	Trámite



	03
	Acuse de recibo de la Queja / Reclamo:

La recepción de cada queja debe ser notificada inmediatamente al reclamante (por ejemplo telefónicamente o por correo postal o electrónico).

	Funcionario Oficina de Atención al Ciudadano
	Notificación de Recepción de la Queja / Reclamo

	04
	Evaluación inicial de la Queja / Reclamo:
Después de recibida, cada queja debe evaluarse inicialmente en términos de criterios tales como su severidad, implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la necesidad y posibilidad de una acción inmediata.

	Asesor(a) de la Dirección
	Queja / Reclamo

GE-FO-18 “Reporte de Quejas y Reclamos”

	05
	Investigación de las Quejas / Reclamos:

Deben hacerse todos los esfuerzos razonables para evaluar todas las circunstancias e información pertinente acerca de una queja / reclamo. El nivel de investigación debe ser proporcionado con la seriedad, frecuencia de ocurrencia y severidad de la queja.


	Dependencia de la CVS Encargada de Investigar la Queja / Reclamo
	

	06
	Respuesta a las Quejas/Reclamos:
Siguiendo una apropiada indagación y evaluación, la CVS debe ofrecer una respuesta (véase el numeral 5.3), por ejemplo corregir el problema y prevenir que ocurra en un futuro. Si la queja no puede resolverse inmediatamente, debe tratarse de manera que se alcance una solución eficaz tan pronto como sea posible.

	Dependencia de la CVS Encargada de Investigar la Queja / Reclamo
	Respuesta Dada a la Queja / Reclamo Interpuesta


	07
	Comunicación de la Decisión:
La decisión o cualquier acción tomada con respecto a la queja / reclamo, que sea pertinente para el reclamante o para el personal involucrado, debería comunicárseles tan pronto como se tome.

	Funcionario Oficina de Atención al Ciudadano
	Comunicación de la Decisión
Recibido de la Comunicación

	08
	Cierre de la Queja:
Si el reclamante acepta la decisión o la acción propuesta, entonces ésta se debe realizar y registrar.
Si el reclamante rechaza la decisión o acción propuesta entonces la queja / reclamo debe permanecer abierta. Esto se debe registrar y el reclamante debe ser informado de las alternativas disponibles para recurrir, internas y externas.
La CVS debe realizar el seguimiento del progreso de la queja / reclamo hasta que se hayan agotado todas las alternativas razonables para recurrir, internas o externas, o el reclamante quede satisfecho.
	Asesor(a) de la Dirección
Funcionario Oficina de Atención al Ciudadano
	Registro de Seguimiento de la Queja / Reclamo


respuesta a las quejas y reclamos
La política de la CVS sobre la provisión de respuestas puede incluir:

· Devolución;

· Reembolsos;

· Reemplazos;

· Reparación / reprocesos;

· Sustitutos;

· Asistencia técnica;

· Información;

· Referencia;

· Asistencia financiera;

· Otra asistencia;

· Compensación;

· Disculpas;

· Regalos o muestras de buena voluntad;
· Modificación;

· Revocatorias; e
· Indicación de cambios en los productos, el proceso, la política o el procedimiento surgidos de las quejas / reclamos.
Los temas a ser considerados pueden incluir:
· Hacerse cargo de todos los aspectos de las quejas / reclamos;

· Seguimiento donde corresponda;
· Visitas;

· Aplicación del procedimiento;
· Si es apropiado ofrecer soluciones a otros que pueden haber sufrido el mismo problema que el reclamante, pero no hicieron una queja formal;

· Nivel de autoridad para las distintas respuestas; y

· Divulgación de la información al personal pertinente.

1.2. CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Acorde con los diferentes criterios, las quejas y reclamos se pueden clasificar de acuerdo a:
a. La Causa generadora. Estas se pueden dar por:
· Administración de los recursos. tienen relación con los recursos financieros que maneje la CVS tanto de inversión, funcionamiento o libre destinación.
· Prestación de servicios. Están relacionadas con:
· Talento humano. Ética, competencia, idoneidad profesional, suficiencia del recurso.

· Procesos y procedimientos técnicos y administrativos. Información, suficiencia, disponibilidad, accesibilidad, continuidad, oportunidad, integralidad y racionalidad técnico-administrativa.

· Infraestructura física. Locación, servicios, ambiente, comodidad, presentación, etc.

· Dotación y suministros. Calidad, suficiencia, oportunidad, racionalidad técnico-administrativa.
· Normativas: Cumplimiento a la aplicación de la ley y la constitución nacional, y los reglamentarios internos de la CVS.

b. El Impacto que tiene la queja en la gestión de la Organización.
· Leves. No tienen impacto en la dinámica de la Organización. Su análisis, evaluación y solución están en el ámbito de la unidad funcional.
· Moderadas. Aquellas que afectan el curso normal de la Organización pero no tienen un impacto perdurable ni perjudican gravemente los recursos ni la gestión. Este tipo de faltas ameritan investigación disciplinaria, y/o requieren del concurso de varias unidades funcionales para su solución.

· Graves. Tienen efectos de hecho o potenciales graves sobre el funcionamiento general de la Organización. Ameritan la intervención de la dirección en el análisis, evaluación y alternativas de solución.
· Gravísimas. Efectos negativos graves para la organización. Tomar acciones inmediatas.
DERECHOS DE PETICIÓN
1. Cuando estos sean presentadas por escrito se radicará en la oficina de Archivo y Correspondencia señalando fecha y hora de recepción.
En los casos que la correspondencia sea recibida por correo certificado, se debe colocar, la misma fecha y hora de recepción que la establecida en la guía de la agencia.

2. La oficina de Archivo y Correspondencia remitirá todas las peticiones, solicitudes, quejas y/o reclamos a la Dirección General para su posterior reparto al área y funcionario competente, designado para atenderlas, inclusive aquellas que vayan dirigidas específicamente a un área o funcionario de la Entidad.
3. El Director General y/o el funcionario que en su momento se indique para tales efectos, será el encargado de especificar el área y funcionario competente designado para dar respuesta oportuna, completa y suficiente a la petición, queja, reclamo o sugerencia radicada en la Corporación. Para ello, se deberán tener en cuenta los términos y requisitos establecidos en la ley 1755 de 2015 o las demás normas que modifiquen, sustituyen, reglamenten o deroguen.
Todas las actividades descritas para los derechos de petición se encuentran plasmadas en el instructivo para recepcionar y proyectar respuesta a derechos de petición (GE-IN-02), y debe llevarse un registro de los derechos de petición recepcionados en cada dependencia de la Corporación, utilizando el formato GE-FO-28 FORMATO DE REGISTROS DE DERECHOS DE PETICIÓN
documentos de referencia

VER NORMOGRAMA DEL PROCESO 

regisTros y anexos

· GE-FO-18 REPORTE DE QUEJAS Y RECLAMOS.
· GE-FO-28 FORMATO DE REGISTROS DE DERECHOS DE PETICIÓN 
control de cambios
	Versión:
	Fecha:
	Descripción de los Cambios:

	01
	25/10/2011
	Elaboración inicial del procedimiento para implementación en el SGC de la CVS.

	02
	18/02/2014
	Se modifico el procedimiento agregando el termino de derechos de petición, todo esto atendiendo a una oportunidad de mejora en el SIGCA 

	03
	24/02/2016
	Como mejora continua en el SIGCA, se incluye el formato GE-FO-28 formato de registros de derechos de petición

	04
	31/03/2016
	Atendiendo a los requerimientos establecidos en la resolución 2-1947 del 17 de Marzo de 2016, se modifica el procedimiento.

	05
	14/11/2019
	Se modifica la estructura del documento, eliminando la portada y tabla de contenido, se modifica en el encabezado el término SIGCA por SGI y se elimina el nombre de la entidad, se reemplaza el término revisión por versión. En el ítem 6. Las referencias citadas se reemplazan por “ver normograma del proceso”. 
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