
MANUAL DE POLITICAS Y 
PROCEDIMIENTOS EN LA ATENCION DE 

QUEJAS 0 RECLAMOS DE LOS 
Construyendo futuro ASOCIADOS 

NU. 860.048.061-7 

EL FONDO DE LOS EMPLEADOS 
DEL INSmUTO DE DESARROLLO URBANO "FOSOL" 

BOGOTA, D.C. 

RESOLUCIÓN No. 04 del Í9 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 prestación 
d e productos y servidos a sus asociados d e b e atender y resolver d e 
manera di l igente y oportuna las quejas o reclamos d e sus asociados. 
Además el fondo es responsable d e la gestión y del desarrollo de 
todos y c a d a uno d e los procesos que def inen la ca l idad en la 
prestación d e los servicios. 

La ent idad cuenta c o n personal d e b i d a m e n t e c a p a c i t a d o para 
d ict ia labor lo que permite una administración di l igente, d e tal forma 
que se p u e d a responder d e una manera oportuna y a d e c u a d a 
mejorando los servicios del fondo, a fin d e lograr el c a b a l 
cumpl imiento d e la misión Institucional. 

El presente manual d e políticas y procedimientos tiene c o m o f inal idad 
reglamentar el trámite de quejas o reclamos presentadas por los 
asociados, relacionadas c o n los servicios que presta la ent idad, 
teniendo en cuenta la función administrativa, alcanzar los objetivos 
estratégicos y la a d e c u a d a prestación d e los servicios, así mismo, 
d i s p o n e r e l p r o r e c l i m i e n t n p n r n R« ; t i i ( i in r y a c o g e r sus auejas V 
reclamos estableciendo acciones correctivas y preventivas frente a 
los mismos. 

ALCANCE Y APLICACIÓN 

Recepción, distribución, control eficiente y eficaz y una a d e c u a d a 
atención y solución integral d e las quejas o realizadas por los 
asociados en general que satisfaga sus necesidades y retroal imente el 
sistema d e mejoramiento. 

Iniciando un proceso con la recepción d e la queja o reclamo 
presentado por los asociados a través d e los diferentes canales c o m o 
son: Correos electrónicos, telefónicamente, en recepción d e 
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correspondencia del fondo o personalmente; terminando con la 
evaluación d e la percepción del asociado. 

Este manual d e políticas y procedimientos d e atención a las quejas o 
reclamos d e los asociados d e b e n estar a disposición d e los asociados 
d e FOSOL y d e b e ser del conocimiento d e todos aquellos que d e una 
u otra forma, autorizan, aprueban o tramitan procesos relacionados 
c o n los servicios y productos que ofrece el fondo. 

DEFINICIONES 
QUEJA: Cualquier expresión verbal o escrita o en medio electrónico, 
d e insatisfacción respecto al servicio o e m p l e a d o que presta la 
ent idad y que requiere una respuesta. 

RECLAMO: Comunicación verbal, escrita o en medio electrónico, 
mediante el cual se presenta una declaración formal por el 
incumplimiento d e un derechio que ha sido per judicado o 
amenazado, ocas ionado por la def ic iente prestación o suspensión 
injustificada del servicio. 

SOLICITUDES: Solicitud verbal o escrita presentada ante un servidor d e 
la ent idad c o n el fin d e de requerir su intervención en un asunto d e su 
c o m p e t e n c i a . 

ACTIVIDAD CREDITICIA: Cualquier act iv idad, operación o transacción 
que se manifieste en activos o pasivos financieros dentro o fuera del 
b a l a n c e y que impliquen la administración d e ellos por cuenta propia 
o por cuenta d e terceros, independientemente d e la figura jurídica o 
cont ractual que se utilice y del t ipo d e d o c u m e n t o , registro 
electrónico u otro análogo en el que dichas act iv idades, operaciones 
o transacciones se formal icen. 

OBJETIVO GENERAL 

Atender y resolver opor tunamente las quejas o reclamos formuladas 
por los asociados d e FOSOL y que estén relacionadas c o n los 
productos o servicios prestados por la ent idad. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

^ Implementar un procedimiento que permita a la base asociativa 
del fondo presentar quejas o reclamos, garant izando la 
presentación, a través d e medios electrónicos o físicos. 
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^ Disponer mecanismos d e seguimiento que permitan establecer las 
causas d e las quejas o reclamos c o n el propósito d e impulsar 
acciones d e mejoramiento. 

POLITICAS DE ATENCION A QUEJAS O RECLAMOS DE LOS ASOCIADOS 

^ Las quejas o reclamos se atenderán dentro d e los términos legales 
establecidos, para c a d a uno d e los trámites es decir, 10 días 
hábiles contados a partir d e la recepción d e la queja o reclamo. 

^ En el caso que por las características d e la queja o reclamo, d icho 
plazo no sea suficiente, el fondo deberá dar respuesta parcial 
antes del plazo de respuesta establecido sobre el proceso que va 
a seguir para la atención d e la queja o rec lamo d e b i d a m e n t e 
sustentada y justif icada y el plazo que estima entregar la respuesta 
al asociado. 

^ Los responsables involucrados en c a d a una d e las act iv idades del 
procedimiento deberán registrar las acciones, la entrega y 
recepción d e los documentos en el formato "Control d e Quejas o 
Reclamos" c o n el fin d e que la Gerente p u e d a realizar el 
seguimiento al trámite d e la queja o reclamo. 

^ La ent rega d e documentación de un responsable a otro 
(recepción y entrega) se efectuará en cualquier momento dentro 
del horario del fondo. 

^ Los responsables d e las act iv idades establecidas en el 
procedimiento d e b e n comprometerse c o n principios d e 
independenc ia , imparcia l idad e integr idaa y c o n lo 
conf idencia l idad d e la información obten ida en el curso d e sus 
act iv idades. Igualmente, c u a n d o haya lugar a situaciones d e 
inhabi l idad e incompat ib i l idad, los profesionales d e b e n declararse 
impedidos frente a su participación en la gestión d e trámites. 

^ El fondo d e b e comunicar a sus asociados d e la existencia d e este 
servicio d e recepción y respuesta d e quejas o reclamos. 

^ lo responsabil idad di recta d e la resolución de quejas o reclamos es 
del fondo y no d e terceros. 
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PRESENTACION DE QUEJAS O RECLAMOS 

Recepción: El fondo resolverá las quejas o reclamos que se 
formulen por escrito (medio electrónico u oficio), verbal o 
telefónicamente d e conformidad c o n el cumpl imiento d e la misión 
d e la ent idad, la ca l idad en la prestación d e los servicios y el 
compromiso y desempeño d e los funcionarios en sus act iv idades 
laborales, medio electrónico o buzones d e quejas o reclamos 
co locados en las plataformas d e servicios del fondo. 

Requisitos pora su formulación: Las quejas o reclamos podrán ser 
presentadas por cualquier asociado o asociada en forma verbal o 
por escrito, bien sea en forma personal, telefónicamente o a través 
d e l a página vveb, y del buzón , y deberán contener: 

• Estar dirigida al Gerente del Fondo c o n cop ia al Comité d e 
Control Social. 

• Datos personales d e solicitante nombre, apel l ido, d o c u m e n t o 
d e ident idad, dirección y teléfono y d e su a p o d e r a d o , si es el 
caso. 

• El objeto de la queja o reclamo d e b i d a m e n t e sustentado. 
• La relación d e los documentos que se acompañan si se 

apor tan . i 
• La firma del interesado si es solicitud presencial o por escrito. 
• Si se actúa por medio d e a p o d e r a d o , deberá presentarse el 

respectivo poder o to rgado en forma legal. 
• Se deberá recibir y dar el trámite correspondiente a las 

q u e j a s y r e c l a m o s anón imo" ; y m a n t e n e r el seguimiento d e los 
mismos en caso d e que alguien los solicite posteriormente o 
quedaría solo para efectos de control y seguimiento 
administrativo. 

Trámite de quejas o reclamos: Una vez presentada la queja o 
reclamo a través d e los diferentes medios, se procederá a su 
radicación, c o n indicación d e la fecha y hora d e recibo, nombre 
del interesado e identificación. 

Radicación de las Quejas o Reclamos: El funcionario que recibe la 
correspondencia le d e b e asignar un número consecutivo d e las 
comunicaciones d e quejas o reclamos recibidos el cual d e b e 
contener la fecha, la naturaleza d e la comunicación ya sea por 
queja o reclamo y el medio por el que fue recibido verbal , escrito. 
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por correo electrónico o en buzón. Lo información d e b e ser 
arch ivada respect ivamente y realizar el seguimiento a c a d a una. 

^ Quejas y Reclamos Improcedentes: El e n c a r g a d o d e recibir las 
quejas o reclamos podrán rechazar las quejas irrespetuosas que se 
presenten, d e lo cual se dejará la respectiva constancia d e 
recibido del asociado. 

SOLICITUD DE INFORMACION O DOCUMENTOS ADICIONALES. 

Si la información o documentos que proporcione el interesado al 
iniciar la actuación administrativa no son suficientes para decidir, se le 
requerirá por una sola vez, c o n precisión y en la misma forma en que 
haya a c t u a d o , el aporte de lo que h a g a falta. 
Este requerimiento interrumpirá los términos establecidos para que los 

funcionarios determinen una respuesta. Desde el m o m e n t o en que el 
interesado aporte los nuevos documentos o información, con el 
propósito d e satisfacer el requerimiento, comenzarán a correr los 
términos, pero, en adelante , el fondo no podrá pedir más 
complementos y decidirán c o n base en aquellos que dispongan. 

En caso d e que el interesado desista d e presentar documentos o 
información requeridos, estaría desistiendo d e la queja o reclamo, 
a c t o seguido se archivará el expediente sin perjuicio d e que el 
interesado presente posteriormente una nueva queja o reclamo. Pero 
el funcionario e n c a r g a d o del trámite d e quejas o reclamos podrá 
continuar la actuación si la considera d e interés del fondo. 

DESATENCION DE LAS QUEJAS O RECLAMOS. 

La falta d e atención a las quejas o reclamos y el incumplimiento d e los 
términos para resolver o contestar y la inobservancia d e los principios 
orientadores de las actuaciones administrativas, constituirán causal d e 
mala c o n d u c t a para el funcionario responsable y dará lugar a las 
sanciones verbales o escritas en su expediente y d e acuerdo a la 
magni tud d e la situación quedaría bajo decisión d e la gerencia las 
medidas a tomar. 

CANALES DE COMUNICACIÓN 

a) Correos Electrónicos Internos: Todo correo electrónico en 
ca l idad d e queja o reclamo que ingrese a cualquier funcionario 
d e b e ser remitido al funcionario e n c a r g a d o , el cual d e b e llevar 
un control d e las quejas y reclamos recibidos en constancia d e 
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recibido, fecha, hora, naturaleza y nombre del asociado que la 
efectuó. 

b) Ünks en Página Web de FOSOL: Se incorpora un Links en la 
página del fondo www.foso l .com.co d e n o m i n a d o Quejas o 
Reclamos, el mismo deberá estar d i recc ionado al correo 
electrónico del funcionario e n c a r g a d o . 

c) Llamadas Telefónicas: Toda l lamada que ingrese a las diferentes 
líneas del Fondo para efectos d e quejas o reclamos pueden ser 
atendidas por cualquier funcionario del fondo, quien d e b e 
enviar el reporte respectivo mediante la boleta d e Queja o 
Reclamo Anexo No. 1) a la persona e n c a r g a d a , o en caso d e 
no poder atender la queja o reclamo direccionar la l lamada al 
e n c a r g a d o de este t e m a . 

d) Atención Personalizada: En caso d e que un asociado quiera 
interponer una queja o rec lamo en forma personal, d e b e ser 
atend ido por el funcionario e n c a r g a d o y dar atención a la 
queja o reclamo presentado, durante el plazo d e respuesta 
establecido. Este tipo d e atención d e b e ser ev idenc iada c o n la 
boleta d e Queja o Reclamo Anexo No. 1, por lo tanto, d e b e 
solicitarie su di l igenciamiento c o n la firma del asociado. 

MECANISMOS DE COORDINACION PARA LA EFECTIVA RESOLUCION DE 
LOS PROBLEMAS PLANTEADOS 

El control del mecanismo para la efect iva resolución d e las quejas o 
reclamos del fondo esta central izado en el funcionario as ignado quien 
será el e n c a r g a d o d e hacer seguimiento, control y evaluación d e las 
acciones o soluciones que se den en las dependencias producto de 
la queja o reclamo, para dar una respuesta óptima y oportuna, 
solicitar la solución antes d e los tiempos establecidos al funcionario 
re lacionado con la queja o reclamo, para posteriormente dar una 
respuesta al asociado, d e ser necesario el funcionario p u e d e optar 
por la asesoría legal o f inanciera de entes externos. 

El funcionario e n c a r g a d o dará respuesta por escrito c o n la firma del 
Gerente al asociado que presentó la queja o rec lamo informando los 
resultados obtenidos y las medidas tomadas c o n relación al caso. Esta 
respuesta se enviará a la dirección que se suministra en la boleta d e 
Queja o Reclamo Anexo No. 1. 
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El funcionario e n c a r g a d o d e b e d e mantener un control diario d o n d e 
exponga las quejas o reclamos, fechas de recepción, asunto, datos 
personales y tiempos d e respuesta, en caso d e que se d e b a extender 
el plazo d e b e emitir una car ta al interesado 

C u a n d o la queja se refiere a eventuales comportamientos que 
constituyen falta disciplinaria o c o n d u c t a punible del personal del 
fondo o a los procedimientos pract icados por a lguna d e sus 
dependencias que d e b a investigarse d e oficio, se remite la queja a la 
Gerencia d i rectamente. 

El funcionario e n c a r g a d o deberá presentar un informe mensual 
cual i tat ivo y cuant i tat ivo a la administración del seguimiento a las 
quejas o reclamos presentados por los asociados, los puntos 
relevantes del proceso y cuáles no fueron resueltas en los términos 
estipulados d e acuerdo c o n los indicadores establecidos. 

PROCEDIMIENTOS QUEJAS O RECLAMOS 
No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE D O C U M E N T O S Y 

R E G I S T R O S 

Recepción 
de ia queja o 
reclamo 

El funcionario que recibe lo 
correspondencia recibirá las 
quejas o reclamos escritos y 
los remitirá al funcionario 
encargado del tema, al 
igual las llamadas 
telefónicas, correos y los 
link de la pagino web. 

Funcionario que 
recepciona 

correspondencia, 
llamada 

telefónica y 
correos. 

Funcionario 
encargado 

eta de quejas o 
reclamos. 

Actualización 
del libro quejas 
o reclamos. 

Validar la 
queja o 
reclamo 

Validar si realmente 
procede o no la queja 
mediante evaluación de 
elementos probatorios, en 
caso de que no proceda, 
se le informa por escrito y 
con suficiente justificación, 
al asociado que radicó la 
queja o reclamo las razones 
por las que no fue 
aceptada, en caso de 

se 
la 

a la 
del 

Funcionarlo 
Encargado. 

proceder 
direccionar 
notificando 
responsable 
que generó 
inconformidad. 

debe 
quejo 

persona 
proceso 

la 
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3. 

Evaluar e 
Identificar las 
causas de las 
quejas o 
reclamos 

Evaluar los resultados de la 
investigación para 
identificar las posibles 
causas. 

Funcionario 
Encargado. 

Respuestas de 
los 
responsables 
de los procesos 
relacionados 
con la queja o 
el reclamo. 

Dar 
tratamiento a 
la queja o 
reclamo 

Determinar el tratamiento, 
corrección o solución que se 
le dará a la queja o reclamo 
(a través de un plan de 
acción con los responsables, 
recursos y plazos de 
cumplimiento) para eliminar 
su efecto sobre el asociado, 
registrando dichas acciones 
en lo boleta de quejas o 
reclamos. La acción debe 
ser de acuerdo a las 
necesidades del asociado y 
en forma oportuna. 

Funcionorios de 
FOSOL. 

Hacer 
seguimiento 
al tratamiento 
de la 
queja o 
reclamo 

Hacer seguimiento al 
tratamiento dado a la queja 
o reclamo y proyectar 
respuesta, al asociado 
sobre las acciones tomadas, 
bajo aprobación de lo 
gerencia. 

Funcionario 
Encargado. 

Gerente 

Carta 
respuesta. 

de 

6. 

Informara! 
Asociado el 
tratamiento 
dado a su 
queja o 
reclamo y 
verificar el 
grado de 
satisfacción 
del asociado 
una vez 
enviada la 
carta de 
respuesta. 

Informar por escrito al 
Asociado el tratamiento o 
corrección aplicada y 
verificar con el asociado 
que coloco la queja o 
reclamo si quedo o no 
satisfecFio con el 
tratamiento dado. En caso 
de que el asociado no haya 
quedado satisfecho se debe 
iniciar un proceso 
nuevamente, en caso de 
que este satisfecho se cierra 
la queja. 

Funcionario 
Encargado. 

Boleta 
Quejas 
o Reclamos 

(AiwxoNo. 1) 

de 

7. 

Aplicar 
procedimient 
o de 
acciones 
preventivas o 
acciones 
correctivas. 

Determinar si amerita 
aplicar acciones correctivas 
y/o preventivas 
(dependiendo de la 
gravedad y/o frecuencia 
repetitiva de la queja o 
reclamo). Si amerita la 
implementación de 
acciones correctivas o 

Funcionario 
Encargado. 

Gerente 
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preventivas, pasarlo a la 
gerencia para su debida 
asignación. 

8. 

Elaborar 
Informe de 
Quejas o 
Reclamos. 

Elaborar informe mensual 
consolidado respecto a las 
quejas o reclamos atendidos 
en el periodo, mostrando 
estadísticas pertinentes, el 
cual debe ser enviado o la 
gerencia en pro del 
mejoramiento de calidad y 
servicio institucional. 

Funcionario 
Encargado. 

El presente reglamento rige a partir de la fecha d e su expedición. 

Dado en Bogotá, D.C. a los d iecinueve (19) día del mes d e Agosto 
2015. r 

Comuniqúese y cúmplase, 

DICKSON ALBERTO PINZON CORREDOR 
Presidente 
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FOSOL 
TRAMITE DE QUDAS O RECLAMOS 

Queja o reclamo No. 

Fecha: 

I. I D E W U F I C A C I Q N m. A S O C I A O O ( A ) 

Nombre del Asocí3do(a): Cédula 

Direcciór»: Email: 

Área o Dejaendenda: Teléfono: 

II. MEDIO POR El CUAL SE RECIBE 

Fecha y Hora de Recepción Día: Mes: Hora: 

ili. DESCRIPCIÓN OE LA QUEJA O RECLAMO: 

Estado del A50clado(a): Activo I NoAsociado(3) 
Aceptada Si No 

Queja o Reclamo direccionada a; 

Análisis de las causas de la Queja o Reclamo: 

Acdones Tomadas y Tratamiento de la Queja o Reclamo 

Responsables 

Plazo: 

Fecha y Hor» de 
Comunkadón 
con el Utuarie 

Día 
Mes 

Año 

Hora 

Se habló con; No. Carta 

IV. ACCIONES A TOMAR 

Amer i ta Acción Correct iva: NO 
Amerita Acción Preventiva: Si NO 

V . S A T I S F A C C I O N DEL ASOC1AOO{A) 

SI NO 
Observaciones: 

I Control Interno/Realizado por | 

ANEXO No. 1 Formato d e Quejas o Reclamos 
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