o MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS EN LA ATENCION DE
bl g QUEJAS O RECLAMOS DE LOS

Construyendo futuro ASOCIADOS
Nit. 860.048.061 — 7

EL FONDO DE LOS EMPLEADOS
DEL INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO “FOSOL”
BOGOTA, D.C.

RESOLUCION No. 04 del 19 de Agosto de 2015

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN LA ATENCION DE QUEJAS
O RECLAMOS DE LOS ASOCIADOS

INTRODUCCION

El Fondo de Empleados del IDU, en su transparencia en la prestacion
de productos y servicios a sus asociados debe atender y resolver de
manera diligente y oportuna las quejas o reclamos de sus asociados.
Ademds el fondo es responsable de la gestién y del desarrollo de
todos y cada uno de los procesos que definen la calidad en la
prestacion de los servicios.

La entidad cuenta con personal debidamente capacitado para
dicha labor lo que permite una administracion diligente, de tal forma
que se pueda responder de una manera oportuna y adecuada
mejorando los servicios del fondo, a fin de lograr el cabal
cumplimiento de la misién Institucional.

El presente manual de politicas y procedimientos tiene como finalidad
reglamentar el trdmite de quejas o reclamos presentadas por los
asociados, relacionadas con los servicios que presta la entfidad,
teniendo en cuenta la funcién administrativa, alcanzar los objetivos

estratégicos y la adecuada prestacion de los servicios, asi mismo,
disponer el procedimiento para estudiar y acoger sus qQuejas v

reclamos estableciendo acciones correctivas y preventivas frente a

los mismos.
ALCANCE Y APLICACION

Recepcion, distribucion, control eficiente y eficaz y una adecuada
atencién y solucién integral de las quejas o realizadas por los
asociados en general que satisfaga sus necesidades y retroalimente el
sistema de mejoramiento.

Iniciando un proceso con la recepcion de la queja o reclamo
presentado por los asociados a través de los diferentes canales como
son: Correos electrénicos, telefdnicamente, en recepcion de

/
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correspondencia del fondo o personalmente; terminando con la
evaluacion de la percepcién del asociado.

Este manual de politicas y procedimientos de atencién a las quejas o
reclamos de los asociados deben estar a disposicidon de los asociados
de FOSOL y debe ser del conocimiento de todos aquellos que de una
u otra forma, autorizan, aprueban o tramitan procesos relacionados
con los servicios y productos que ofrece el fondo.

DEFINICIONES

QUEJA: Cualquier expresion verbal o escrita o en medio electronico,
de insatisfaccion respecto al servicio o empleado que presta la
entidad y que requiere una respuesta.

RECLAMO: Comunicacién verbal, escrita o en medio electrénico,
mediante el cual se presenta una declaracién formal por el
incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o
amenazado, ocasionado por la deficiente prestacidn o suspension
injustificada del servicio.

SOLICITUDES: Solicitud verbal o escrita presentada ante un servidor de
la entidad con el fin de de requerir su intervencién en un asunto de su

competencia.

ACTIVIDAD CREDITICIA: Cualquier actividad, operaciéon o transaccidon
que se manifieste en activos o pasivos financieros dentro o fuera del
balance y que impliquen la administracién de ellos por cuenta propia
O por cuenta de terceros, independientemente de la figura juridica o
contractual que se utilice y del tipo de documento, registro
electronico v otro andlogo en el que dichas actividades, operaciones
o transacciones se formalicen.
OBJETIVO GENERAL

Atender y resolver oportunamente las quejas o reclamos formuladas
por los asociados de FOSOL y que estén relacionadas con los
productos o servicios prestados por la entidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Implementar un procedimiento que permita a la base asociativa
del fondo presentar quejas © reclamos, garantizando la
presentacion, a través de medios electrénicos o fisicos.
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v Disponer mecanismos de seguimiento que permitan establecer las
causas de las quejas o reclamos con el propdsito de impulsar
acciones de mejoramiento.

POLITICAS DE ATENCION A QUEJAS O RECLAMOS DE LOS ASOCIADOS

v Las quejas o reclamos se atenderdn dentro de los términos legales
establecidos, para cada uno de los trémites es decir, 10 dias
habiles contados a partir de la recepcion de la queja o reclamo.

v En el caso que por las caracteristicas de la queja o reclamo, dicho
plazo no sea suficiente, el fondo deberd dar respuesta parcial
antes del plazo de respuesta establecido sobre el proceso que va
a seguir para la atencién de la queja o reclamo debidamente
sustentada v justificada y el plazo que estima entregar la respuesta
al asociado.

v Los responsables involucrados en cada una de las actividades del
procedimiento deberdn registrar las acciones, la entrega y
recepcién de los documentos en el formato “Control de Quejas o
Reclamos” con el fin de que la Gerente pueda redlizar el
seguimiento al trémite de la queja o reclamo.

v Lo entrega de documentacion de un responsable a otro
(recepcién y entrega) se efectuard en cualquier momento dentro
del horario del fondo.

v Los responsables de las actividades establecidas en el
procedimiento deben comprometerse con principios de
independencia, imparcialidad € integridad y con la
confidencialidad de la informacién obtenida en el curso de sus
actividades. Igualmente, cuando haya lugar a situaciones de
inhabilidad e incompatibilidad, los profesionales deben declararse
impedidos frente a su participacion en la gestion de trédmites.

v El fondo debe comunicar a sus asociados de la existencia de este
servicio de recepcioén y respuesta de quejas o reclamos.

v Laresponsabilidad directa de la resolucion de quejas o reclamos es
del fondo y no de terceros.
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PRESENTACION DE QUEJAS O RECLAMOS

+ Recepcién: El fondo resolvera las quejas o reclamos que se
formulen por escrito (medio electrénico u oficio), verbal o
telefébnicamente de conformidad con el cumplimiento de la mision
de la entidad, la calidad en la prestacidon de los servicios y el
compromiso y desempefo de los funcionarios en sus actividades
laborales, medio electronico o buzones de quejas o reclamos
colocados en las plataformas de servicios del fondo.

+ Requisitos para su formulacién: Las quejas o reclamos podrdn ser
presentadas por cualquier asociado o asociada en forma verbal o
por escrito, bien sea en forma personal, telefénicamente o a través
de la pagina web, y del buzdn , y deberdn contener:

. Estar dirigida al Gerente del Fondo con copia al Comité de
Control Social.

- Datos personales de solicitante nombre, apellido, documento
de identidad, direccién y teléfono y de su apoderado, si es el
Caso.

- El objeto de la queja o reclamo debidamente sustentado.

. La relacidon de los documentos que se acompafnan si se
aportan.

. La firma del interesado si es solicitud presencial o por escrito.

. Si se actua por medio de apoderado, deberd presentarse el
respectivo poder otorgado en forma legal.

. Se deberd recibir y dar el trdmite correspondiente a las
quejas y reclamos anénimos y mantener el seguimiento de los
mismos en caso de que alguien los solicite posteriormente o
quedaria solo para efectos de control y seguimiento
administrativo.

+ Tramite de quejas o reclamos: Una vez presentada la queja o
reclamo a través de los diferentes medios, se procederd a su
radicacion, con indicaciéon de la fecha y hora de recibo, nombre
del interesado e identificacion.

+ Radicacién de las Quejas o Reclamos: El funcionario que recibe la
correspondencia le debe asignar un nimero consecutivo de las
comunicaciones de quejas o reclamos recibidos el cual debe
contener la fecha, la naturaleza de la comunicacién ya sea por
queja o reclamo y el medio por el que fue recibido verbal, escrito,
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por correo electrénico o en buzén. La informacién debe ser
archivada respectivamente y realizar el seguimiento a cada una.

+ Quejas y Reclamos Improcedentes: El encargado de recibir [as
quejas o reclamos podrdan rechazar las quejas irespetuosas que se
presenten, de lo cual se dejard la respectiva constancia de
recibido del asociado.

SOLICITUD DE INFORMACION O DOCUMENTOS ADICIONALES.

Si la informacién o documentos que proporcione el interesado al
iniciar la actuacién administrativa no son suficientes para decidir, se le
requerird por una sola vez, con precision y en la misma forma en que
haya actuado, el aporte de lo que haga falta.

Este requerimiento interrumpird 1os términos establecidos para que los
funcionarios determinen una respuesta. Desde el momento en que el
interesado aporte los nuevos documentos o informacién, con el
propdsito de satisfacer el requerimiento, comenzardn a correr |os
términos, pero, en adelante, el fondo no podrd pedir mas
complementos y decidirdn con base en aquellos que dispongan.

En caso de que el interesado desista de presentar documentos o
informacién requeridos, estaria desistiendo de la queja o reclamo,
acto seguido se archivard el expediente sin perjuicio de que el
interesado presente posteriormente una nueva queja o reclamo. Pero
el funcionario encargado del trdmite de quejas o reclamos podra
continuar la actuacion sila considera de interés del fondo.

DESATENCION DE LAS QUEJAS O RECLAMO:S.

La falta de atencidén a las quejas o reclamos y el incumplimiento de los
términos para resolver o contestar y la inobservancia de los principios
orientadores de las actuaciones administrativas, constituirdn causal de
mala conducta para el funcionario responsable y dard lugar a las
sanciones verbales o escritas en su expediente y de acuerdo a la
magnitud de la situacién quedaria bajo decision de la gerencia las
medidas a tomar.

CANALES DE COMUNICACION

a) Correos Elecirénicos Internos: Todo correo electrénico en
calidad de queja o reclamo que ingrese a cualquier funcionario
debe ser remitido al funcionario encargado, el cual debe llevar
un control de las quejas y reclamos recibidos en constancia de
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recibido, fecha, hora, naturaleza y nombre del asociado que la
efectud.

b) Links en Pagina Web de FOSOL:. Se incorpora un Links en la
pdgina del fondo www.fosol.com.co denominado Quejas o
Reclamos, el mismo deberd estar direccionado al comrreo
electrénico del funcionario encargado.

c) Llamadas Telefénicas: Toda llamada que ingrese a las diferentes
lineas del Fondo para efectos de quejas o reclamos pueden ser
atendidas por cualquier funcionario del fondo, quien debe
enviar el reporte respectivo mediante la boleta de Queja o
Reclamo Anexo No. 1) a la persona encargada, o en caso de
no poder atender la queja o reclamo direccionar la llamada al
encargado de este tema.

d) Atencién Personalizada: En caso de que un asociado quiera
interponer una queja o reclamo en forma personal, debe ser
atendido por el funcionario encargado y dar atencion a la .
queja o reclamo presentado, durante el plazo de respuesta
establecido. Este tipo de atencidn debe ser evidenciada con la
boleta de Queja o Reclamo Anexo No. 1, por lo tanto, debe
solicitarle su diligenciamiento con la firma del asociado.

MECANISMOS DE COORDINACION PARA LA EFECTIVA RESOLUCION DE
LOS PROBLEMAS PLANTEADOS

El control del mecanismo para la efectiva resolucidon de las quejas o
reclamos del fondo esta centralizado en el funcionario asignado quien
serd el encargado de hacer seguimiento, control y evaluacion de las
acciones o soluciones que se den en las dependencias producto de
la queja o reclamo, para dar una respuesta optima y oportuna,
solicitar la solucidon antes de los tiempos establecidos al funcionario
relacionado con la queja o reclamo, para posteriormente dar una
respuesta al asociado, de ser necesario el funcionario puede optar
por la asesoria legal o financiera de entes externos.

El funcionario encargado dard respuesta por escrito con la firma del

Gerente al asociado que presentd la queja o reclamo informando los

resultados obtenidos y las medidas tomadas con relacion al caso. Esta

respuesta se enviard a la direccién que se suministra en la boleta de .
Queja o Reclamo Anexo No. 1.
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El funcionario encargado debe de mantener un control diario donde
exponga las quejas o reclamos, fechas de recepcion, asunto, datos
personales y tiempos de respuesta, en caso de que se deba extender
el plazo debe emitir una carta al interesado

Cuando la queja se refiere a eventuales comportamientos que
constituyen falta disciplinaria o conducta punible del personal del
fondo o a los procedimientos practicados por alguna de sus
dependencias que deba investigarse de oficio, se remite la queja a la
Gerencia directamente.

El funcionario encargado deberd presentar un informe mensual
cudlitativo y cuantitativo a la administracién del seguimiento a las
quejas o reclamos presentados por los asociados, los puntos
relevantes del proceso y cudles no fueron resueltas en los términos
estipulados de acuerdo con los indicadores establecidos.

PROCEDIMIENTOS QUEJAS O RECLAMOS
No. | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | POCINERasY

Recepcién El funcionario que recibe la | Funcionario que |eta de quejas o
de la queja o | correspondencia recibira las recepciona reclamos.
reclamo quejas o reclamos escritos y | correspondencia,
los remitird al funcionario llamada
encargado del tema, al telefénica y Actualizacion
igual las  llamadas COITeos. del libro quejas
telefénicas, correos y los Funcionario o reclamos.
link de la pagina web. encargado
Validar la Validar si realmente Funcionario
queja o procede o no la queja Encargado.
reclamo mediante evaluacién de
elementos probatorios, en
caso de que no proceda,
se le informa  por escrifo y
con suficiente justificacién,
al asociado que radicd la
2, gueja o reclamo las razones
por las que no fue
aceptada, en caso de
proceder se debe
direccionar la queja
notificando a la persona
responsable del proceso
que generd la

inconformidad. _
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Evaluare Evaluar los resultados de la Funcionario Respuestas de
identificar las | investigacion para Encargado. los
causas de las | identificar las posibles responsables
qguejas o causas. de los procesos
reclamos relacionados
con la queja o
el reclamo.
Dar Determinar el tratamiento,| Funcionarios de
tratamiento a | comreccidn o solucién que se FOSOL.
la queja o le dard a la queja o reclamo
reclamo (@ fravés de un plan de
accién con los responsables,
recursos y plazos de
cumplimiento) para eliminar
su efecto sobre el asociado,
registrando dichas acciones
en la boleta de quejas ©
reclamos. La accién debe
ser de acuerdo a las
necesidades del asociado y
en forma oportuna.
Hacer Hacer  seguimiento al Funcionario Carta de
seguimiento | tratamiento dado a la queja Encargado. respuesta.
al tratamiento | o reclamo y proyectar
dela respuesta, al  asociado Gerente
gueja o sobre las acciones tomadas,
reclamo bajo aprobacion de la
gerencia.
Informar al Informar por escrito al Funcionario Boleta de
Asociado el | Asociado el tratamiento o Encargado. Quejas
tratamiento correccion aplicada vy o Reclamos
dado a su verificar con el asociado { Anexo No. 1)
queja o que coioco la queja o
reclamoy reclamo si quedo © no
verificar el satisfecho con el
grado de tratamiento dado. En caso
satisfaccion de que el asociado no haya
del asociado | quedado satisfecho se debe
una vez iniciar un proceso
enviada la nuevamente, en caso de
carta de que este satisfecho se ciera
respuesta. la queja.
Aplicar Deteminar si amerita Funcionario
procedimient | aplicar acciones cormrectivas Encargado.
ode y/o preventivas
acciones (dependiendo de la Gerente
preventivaso | gravedad y/o frecuencia
acciones repefiiva de la queja o
correctivas. reclamo). Si  amerita  la
implementacion de
acciones corectivas  ©
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preventivas, pasarlo a la
gerencia para su debida

asignacién.
Elaborar Elaborar informe mensual
Informe de consolidado respecto a las Funcionario
Quejas o queijas o reclamos atendidos Encargado.
Reclamos. en el periodo, mostrando
8. estadisticas pertinentes, el

cual debe ser enviado a la
gerencia en pro del
mejoramiento de calidad y
servicio institucional.

El presente reglamento rige a partir de la fecha de su expedicion.

Dado en Bogotd, D.C. a los diecinueve (19) dia del mes de Agosto
2015. \

Comuniguese y cumplase,

llcee

DICKSON ALBERTO PINZON CORREDOR  JOSE

Presidente Secr
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FOSOL Queja o reclamo No.

%ﬂ- TRAMITE DE QUEJAS O RECLAMOS  |recha:

1. IDENTIFICACION DEL ASOCIADO({A)

Nombre del Asociado(a): v Cédula l

Direccion: Email:

Area o Dependencia: Teléfono:

1i. MEDIO POR EL CUAL SE RECIBE

lFedlayHoradeReoepdén I Dia: I [ Mes: l r Hora: ]

{11l. DESCRIPCION DE LA QUEJA O RECLAMO:

Estado del Asociado(a): Activo | No Asociado(a)]

Aceptada e [t

Queja o Reclamo direccionada a:

Andlisis de las causas de la Queja o Reclamo:

Acciones Tomadas y Tratamiento de la Queja o Reclamo

Plazo: l
: |ia Hora
Responsables Focha y Hors de s
con el Usuario Afio
Se hablé con: No. Carta
V. ACCIONES ATOMAR
Amerita Accion Correctiva: Si NO
Amerita Accién Preventiva: St NO
V. SATISFACCION DEL ASOCIADO{A)
st | no |
Observaciones:

ANEXO No. 1 Formato de Quejas o Reclamos

\{,
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