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PLAN DE RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS (PQR)
1. INTRODUCCION:

En Colombia, la normatividad sobre la implementacion de PQR (Peticiones, Quejas y
Reclamos) para asociaciones de reciclaje se basa en un marco legal general que aplica a
todas las entidades que prestan un servicio publico, adaptandose a las particularidades del
sector de reciclaje. A continuacion, se presenta un resumen de las principales normas y
aspectos a considerar:

Derecho Fundamental de Peticion:

o Constitucion Politica de Colombia: EIl articulo 23 consagra el derecho
fundamental de toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

o Ley 1755 de 2015: Regula el derecho de peticion y establece los términos para la
respuesta a las PQR. En general, las entidades tienen 15 dias habiles para
responder peticiones, 15 dias habiles para quejas y reclamos, y 10 dias habiles
para solicitudes de informacién.

Normativa especifica del sector de reciclaje:

o Decreto 596 de 2016: Este decreto, en el marco de los Planes de Gestidn Integral
de Residuos Solidos (PGIRS), establece la necesidad de que los entes territoriales
y las personas prestadoras de la actividad de aprovechamiento implementen
campanas educativas para concientizar a los usuarios sobre el reciclaje. Si bien no
se centra exclusivamente en las PQR, implica la necesidad de canales de
comunicacion y atencion al usuario.

o Ley 2232 de 2022: Esta ley establece medidas para la reduccién de plasticos de
un solo uso y fomenta el aprovechamiento de residuos plasticos. Si bien no detalla
la gestion de PQR, impulsa la formalizacion y profesionalizacion del sector, lo
que indirectamente exige mejores mecanismos de atencion al usuario.

Aspectos importantes para las asociaciones de reciclaje:

o Canales de recepcién de PQR: Las asociaciones deben habilitar canales claros
y accesibles para la recepcién de PQR, como:
o Presencial: Oficinas de atencidn al usuario.
o Telefonico: Lineas de atencion.
o Virtual: Correos electronicos, formularios web, plataformas en linea.
e Procedimiento interno: Deben establecer un procedimiento interno para la
gestién de las PQR, que incluya:
o Registro y radicacion de las PQR.
o Asignacion de responsables para la gestion.
o Seguimiento y control de los tiempos de respuesta.
o Analisis de la informacion para la mejora continua.
e Términos de respuesta: Es fundamental cumplir con los términos establecidos
en la Ley 1755 de 2015 para evitar sanciones.
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e Informacion al usuario: Se debe brindar informacién clara y oportuna al usuario
sobre el estado de su PQR.

o Capacitacion del personal: El personal encargado de la atencion de PQR debe
estar capacitado en la normatividad vigente y en técnicas de atencion al usuario.

Contratos de Condiciones Uniformes:
e Los contratos de condiciones uniformes para la prestacion del servicio de

aprovechamiento pueden incluir clausulas especificas sobre la gestion de PQR,
como los términos de respuesta y los mecanismos de solucion de conflictos.

2. OBJETIVO:

Establecer un sistema eficiente y transparente para la recepcion, gestion y
resolucion de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) presentadas por los
miembros de la asociacién, la comunidad y otros actores relacionados con nuestra
operacion en el marco de la economia circular

3. CANALES DE RECEPCION PQR DE CORPOARANDA
Fisicos:

« Oficinas principales de la asociacion: Calle 17a # 55- 27 Puente Aranda
« Horarios de atencion: lunes-sabado.

Digitales:

o Correo electronico: corpoaranda2016@gmail.com .
o Formulario en linea: https://corporanda.com.co/.

Telefénicos:

o Linea de atencién: +573202855465.
o Horario de atencion telefonica: lunes -sabado.

4. PROCEDIMIENTO
4.1 Radicacion de la PQR:

o El solicitante debe presentar su peticion, queja o reclamo a través de los
canales dispuestos, indicando claramente:
= Nombre completo.
= |dentificacién (cédula, NIT, etc.).
= Descripcion detallada del asunto.
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= Documentos o evidencias que respalden la solicitud.
4.2 Registro:

Toda PQR recibida sera registrada en el sistema de gestion documental de la asociacion,
asignandose un nimero Unico de radicado.

4.3 Asignacion:

El caso sera asignado al area o responsable correspondiente para su evaluacion.

4.4 Respuesta inicial:

Se emitird una notificacion de recibido al solicitante, indicando el tiempo
estimado de respuesta, conforme a los términos legales establecidos.

4.5 Anélisis y gestion:

El equipo asignado analizara el caso y tomara las acciones pertinentes para su
resolucion, conforme a la normativa vigente y las politicas internas.

4.6 Respuesta final:

Una vez resuelta la PQR, se emitira una comunicacion oficial al solicitante con el
resultado del proceso.

5. TERMINOS DE RESPUESTA

o Peticiones: Hasta 15 dias habiles, salvo que la normativa especifique un plazo
diferente.

e Quejas: Hasta 10 dias habiles.

e Reclamos: Hasta 15 dias habiles.

En casos que requieran mayor tiempo para su resolucion, se notificara al solicitante
explicando las razones y el nuevo plazo estimado.
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6. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

Indicadores de gestion: Se implementaran indicadores para medir el tiempo de
respuesta, la satisfaccion de los solicitantes y la eficiencia del sistema.

Revision periodica: El plan sera revisado y ajustado anualmente para garantizar
su eficacia y alineacion con las necesidades de la asociacion y la comunidad.

6.1 INDICADORES DE CUMPLIMIENTO POR CAUSA SEGUN RESOLUCION
SSPD

Frecuencia de

Causa Cédigo Indicador Férmula Meta i Responsable
Monitoreo
Porcentaje de Resolucion = [ LR Resueltas (Seguridad) -
Seguridad y 306 Porcentaje de PQR resueltas relacionadas con aje de he: W% T\ Total POR Registradas (Seguridad) ) ™ |Resolver almenos el 90% Mensual Equipo de Gestion
Riesgo condiciones de seguridad o riesgo 100 dentro del término legal de PQR
Frecuencias
C ientoenlai ion de frecuencia: Fae) ioo [ Frecuencias Cumplidas | Cumplir el 95% de las . Operativoy
Adicionales de 3l ) Cumplimiento de Frecuencias = ( S ) % 100 R Trimestral o
o adicionales de recoleccion P Frecnencizs Solicitadas frecuencias solicitadas Logistico
Recoleccién
. . Implementar almenos 5
. . ) A Acciones Correctivas Implementadas = p. N
Afectacion 314 Nimero de acciones correctivas implementadas i i . . acciones correctivas Timestral Equino Ambiental
Ambiental para mitigar afectaciones ambientales Total de acciones realizadas para mitigar impactos ambientales \yimestrales yreducir PQRen quip
20% anual
uejas Tiempo promedio de respuesta a las PQR ; i _ Suma de tiempos de respuesta (dias) | Responder en maximo 5 dias Administrativo
g S 315 PO PrOr P q Tiempo Promedio de Respuesta = =7z por samhimativas oSp Mensual . y
Administrativas administrativas hébiles Juridico
. N " . . Infraestructura Mejorada Mejorar el 80% de la
Porcentaje de mejoras realizadas en la — [ iraestructira Mejorada Infraestructura
Infraestructura 316, i ) PDTCEﬂtaJE de Me_]oras - ( Infraestructura Total ) 100 infraestructura deficiente Anual L y
infraestructura Servicios
Resolver el 95% de las PQR Equipo de Gestion
- . .. _ [ Total de PQR Resueltas i Arrmi
Indicador Global (Global Porcentaje total de PQRresueltas Resolucién Global de PQR = (Timl G POR R@Smdﬁj x 100 lre?sl'tradas dentro deltérmino [Mensual de POR
lega

6.2 Analisis de la matriz de PQR de corpoaranda

6.2.1. Distribucién de PQR por Causa

Se identificaron las siguientes causas principales y su respectivo numero de PQR:

Inconformidad en atencion de condiciones de seguridad o riesgo (Cod. 306):

O

10 PQR registradas.
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o Esel mayor motivo de quejas, lo que indica una preocupacion de los
usuarios por la seguridad y posibles riesgos en las operaciones
relacionadas con el servicio de aseo.

« Frecuencias adicionales de recoleccion (Céd. 311):

o 5PQR registradas.

o Los usuarios perciben que no se cumplen las frecuencias adicionales
solicitadas, lo que afecta la eficiencia del servicio.

« Afectacion ambiental (Cod. 314):

o 10 PQR registradas.

o Representa un problema importante, ya que los usuarios denuncian
impactos ambientales negativos asociados al servicio. Esto puede incluir
derrames, contaminacién o manejo inadecuado de residuos.

e Quejas administrativas (Cdd. 315):

o 5 POR registradas.

o Los usuarios reportan problemas con la atencion administrativa, como
demoras o respuestas inadecuadas en la gestion de sus solicitudes.

o Estado de la infraestructura (Cdd. 316):
o 5 POR registradas.
o Reclamos relacionados con condiciones deficientes de la infraestructura
usada para el servicio (redes, tanques, contenedores, etc.).
Cadigos 304 y 305 (Causas sin PQR):
o No se reportaron casos relacionados con fallas por calidad en el servicio

(Cdd. 304) o negativa a prestar servicios especiales (Cdd. 305). Esto

puede significar que no son &reas criticas actualmente.

6.2.2. Andlisis General de la Prestacion del Servicio

1. Seguridad y Riesgo (Cdd. 306):

o Laseguridad debe ser priorizada, ya que representa una preocupacion
significativa entre los usuarios. Es probable que existan incidentes
relacionados con la operacion que afecten infraestructura publica, salud o
condiciones laborales.

2. Afectacion Ambiental (Cod. 314):

o Este alto nimero de PQR refleja la percepcion de los usuarios sobre el
impacto ambiental del servicio. Se requiere evaluar practicas operativas y
planes de mitigacion para mejorar la sostenibilidad.

3. Frecuencias y Respuestas Administrativas:

o Las 5 PQR por frecuencias adicionales y las 5 por quejas administrativas
revelan la necesidad de optimizar los tiempos y rutas de recoleccion, asi
como los canales de atencion a usuarios.

4. Infraestructura (Cod. 316):

o Aunque menos reportado, la infraestructura deficiente también debe ser

evaluada, pues puede empeorar la percepcion general del servicio.
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6.2.3 Conclusiones

1. Areas Criticas:
o Seguridad, afectacion ambiental y frecuencias adicionales son los
puntos prioritarios a atender.
2. Gestion Administrativa:
o Es importante garantizar que las oficinas de atencion a usuarios sean
eficientes y ofrezcan soluciones rapidas.
3. Percepcion Ambiental:
o Existe un desafio en cambiar la percepcién de los usuarios sobre el
impacto ambiental del servicio.

6.2.4 Recomendaciones

1. Auditorias en Seguridad:
o Revisar condiciones operativas, capacitar al personal y garantizar
protocolos adecuados de seguridad y manejo de riesgos.
2. Planes de Mitigacién Ambiental:
o Implementar medidas como el monitoreo ambiental, reciclaje eficiente y
campafas educativas para reducir las quejas relacionadas.
3. Optimizacién de Rutas y Frecuencias:
o Reestructurar las frecuencias de recoleccion adicionales y comunicar de
forma clara los horarios a los usuarios.
4. Mejoras Administrativas:
o Reducir los tiempos de respuesta en la atencion de PQR mediante
plataformas digitales o lineas especializadas.
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7. FORMATO PQR CORPOARANDA

j 3
Codigo:
C“”Q‘m FORMATO DE PQRS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
—

Version:

Através del siguiente formulario se puede hacer llegar de manera respetuosa un reconocimiento, sugerencia, peticion, solicitud de informacion, consulta,
reclamo o queja, dependiendo de su necesidad y respecto a cualquier tramite o servicio que sea competencia de Corpoaranda ESP

Tenga presente que para garantizar el correcto trémite de su solicitud, el seguimiento de fa misma y la entrega de la respuesta debera usar exclusivamente
este formato, en donde serd de vital importancia consignar toda la informacion y sus datos de contacto actualizados.

‘ rechal | | ] [ ] RADICADO SISTEMANo. | |

Reconocimiento
Esta opcion le permitira reconocer el buen servicio recibido y/o ofrecido por parte CORPOARANDA ESP; La respuesta o tramite sera informado a los tres (03) dias calendario

ﬁiﬂ%ﬁ de su recepcion.

Esta opcion le permitira de manera respetuosa solicitar a CORPOARANDA ESP cualquier informacion relacionada con la prestacion del servicio . La respuesta o tramite sera informado a
los cinco (5) dias habiles después de su recepcion

Queja

Seleccione esta opcion si Usted requiere manifestar una protesta, censura, descontento e inconformidad por la insatisfaccion que se le causé en la prestacion del servicio y/o en la
atencion prestada por parte de uno o varios funcionarios de CORPOARANDA ESP.

Reclamo
Seleccione esta opcion si Usted requiere exigir, reivindicar o demandar una respuesta relacionada con la prestacion indebida de un servicio propio d¢ CORPOARANDA ESP o a la falta de
atencion de una solicitud.

Sugerencia
Si usted desea darnos su opinion, idea o propuesta sobre la forma como podemos mejorar un proceso interno o la prestacion de un servicio, ingrese por esta opcion. Contados cinco (05)
dias habiles después de la recepcion daremos respuesta o informacion del tramite de la misma.

DATOS DE QUIEN PRESENTA LA SOLICITUD

EMPRESA: | | N | |
NOMBRES: | | carco: | |
TELEFONOS: | | EmaL | |
DIRECCION: | |  clupaD: | |
P1. TIPO DE SOLICITUD (Seleccione el tipo de solicidud que desea realizar)

RECONOCIMIENTO [l PETICION O QUEJA O RECLAMO LJ SUGERENCIA [J

P2. DESCRIPCI6N (Detalle el motivo de su solicitud)

P3. DOCUMENTOS (si es el caso, adjuntar documentos que sustenten la solicitud. Ej: Facturas, E-mail, entre otros)

ITEM TIPO DE DOCUMENTO NUMERO DEL DOCUMENTO VALOR DEL DOCUMENTO

P4. ACCIONES PARA MEJORAR (;Qué informacion o sugerencia podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que prestamos?
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8. REPORTES PQR SEGUN LO ESTABLECIDO EN LAS

Resolucion N° SSPD - 20161300011295 del 28 de abril de 2016

Resolucion N° SSPD — 20188000076635 del 28 de 2018

Peticiones, Quejas y Recursos
Afio:. 2023

Departamento:. CUNDINAMARCA

Municipio:. BOGOTA

Empresa:CORPOARANDA
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Causales Usuario
. Servicio Cuentacon [PQR por Registra Causal de
Depar Empresa P, - . o . VA
Publico Oficina PQR |recibidas |Prestacién |Otra Causal Recibo/Res [Suspensién
afo anterior |del Servicio |PQR puesta PQR |y Corte
CUNDINAMARCA Bogota CORPOARANDA ASEO Si 25 35 10|si NO
causal codigo causal Detalle causa Descripcion del detalle de la causa NO PQR
Fallaenla Cuando el servicio prestado
304 prestacion del presentadeficienciascualitativaen o
servicio por los términosdelArt. 136de laLey
calida 142y la respectiva regulacion.
Negativa de Reclamacion relacionada con la
305|Prestacion de prestacién de servicios especiales ®
un servicio tales como la recoleccion de
especial escombros, recoleccién de
desacuerdoconlagestionrealizada
Inconformidad ante las situaciones informadas,
en la atencion que puedan atentar contra la
306|de seguridadoponerenriesgolavida, 10
condiciones lainfraestructura, condiciones de
de seguridad saludpublicay/o laprestaciondel
oriesgo servicio.
TRcumplmiento de (as frecuencias
Frecuencias adicionales de recolecciony
311 adicionales de transporte de residuos sélidos S
recoleccion solicitadas
Hacereferenciaatodas lasquejas
y reclamaciones relacionadas con
314|Afectacion Ambiental losdanosambientalesrelacionados 10
con la prestacion del servicio
Prestacion publico.
Inconformidad por parte de los
usuarios,poractosuomisionesen
315| Quejas Administrativa s P! > 5
la atencion o prestacion del
servicios
Quejadel usuario relacionadacon
lascondicionesdelainfraestructura
316|Estado de las Infraestructur a . e 5
relacionada con la prestacion del
servicio ( Redes, Tanques, etc)
35
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