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El presente documento, tiene como finalidad dar a conocer los canales para
radicacion y gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o

OBIJETIVO: . . . . . .
felicitaciones (PQRSF) que nuestros clientes o usuarios, requieran realizar hacia
nuestra compania.
A través del servicio de PQRSF se atienden las solicitudes de clientes de la

ALCANCE: organizacién para todos los servicios prestados por BPM Consulting SAS: Contact
center y BPO, Facturacién Electrénica FEEL, Pasarela de Pagos ELP, Outsourcing
de Tl y demads servicios que la organizacién preste en el futuro.

DOCUMENTOS

ASOCIADOS: N/A

ROLES Y RESPONSABILIDADES
ROL (CARGO) RESPONSABILIDAD

Gerente de control mejora y/o
supervisor operativo

Recepcionar PQRSF mediante los diferentes canales.
Encargado de hacer seguimiento a la atencion efectiva conforme a los
tiempos establecidos para su respuesta.

Lider de proceso o proyecto

Encargado de realizar la atencion de PQRS.

Gerentes de procesos

Deben estar Informados sobre el proceso y las PQRS sobre las que
tengan responsabilidad.

Gerente General

Debe estar Informado sobre el proceso.

TERMINOS Y DEFINICIONES

e Peticion: Consiste en el derecho de peticidn de interés general o peticién de informacién especifica de

un solicitante o cliente hacia nuestra compania.

e Queja: Consiste en la manifestacién de inconformidad u ocurrencia de alguna situacién o circunstancia

relacionada con la atencién brindada al cliente por alguno de nuestros colaboradores.

e Reclamo: Consiste en la manifestacion de inconformidad por parte de un cliente acerca de

funcionamiento o irregularidad en las caracteristicas de los servicios ofrecidos por nuestra compania.

e Sugerencia: Consiste en la formulacion de ideas o propuesta de mejora de algun servicio, nuevo servicio

o forma de prestacion del servicio por parte de algun cliente hacia nuestra compaiiia.

e Felicitacidn: Consiste en la manifestacion de agrado, conformidad o satisfaccion por parte de algun

cliente por los servicios brindado en nuestra compafiia o por la atencidn recibida por parte de nuestros

colaboradores.
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CANALES PARA RADICACION DE UNA PQRSF
BPM Consulting SAS dispone de los siguientes canales, para la atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencia y felicitacién de nuestros clientes, usuarios y partes interesadas, sobre alguno de nuestros servicios

y/0 procesos:

@ Pagina web: https://www.bpmconsulting.com.co

- Linea de Servicio al cliente: (601) 390 2000

PASO A PASO PARA LA RADICACION DE UNA PQRSF

1. Ingrese a nuestra pagina web www.bpmconsulting.com.co

Una vez ingrese a la pagina web https://www.bpmconsulting.com.co/ dirijase a la parte inferior y ubique el
botdon PQRSF

&« Cc & bpmconsulting.com.co
& FEEL - Facturacidn Electranica ELP - Fasarela de Pagos Contact Center - BPO Gutsourcing de Tl Contietanos
bpm
— T o? Silver
5090012015 2 d | PARTNER 5 (
BPr- ’ Aanciagon s QA g 4] aura Aranda’ Partner QAlasCincol
de BPO = “ ey SOFTWARE — El cambieo empieza por Uno

? PORSF Centro de Contacto: +57 {1) 380 20 00 | Whatsapp: 322 659 0508

Horario Atencidn: Lunes a Viernes 8:00 a.m.a 12:00 p.m. vy de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Servicios Compafifa Byuda Legal

Contacto d

nto de datos personales
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Ingresar e identificar tipo de solicitud:

Por favor identifique el tipo de solicitud que desea radicar: peticién, queja, reclamo, sugerencia o felicitaciéon
con base en las definiciones que le indica nuestro aplicativo. Y después de clic en el boton ENVIAR para que

pueda continuar con el registro de la PQRSF

Bienvenido al
Sistema de PQRSF

Senor Usuario: a través de este aplicativo
usted puede radicar y consultar las PQRSF
para su atencion y gesti()n dentro de

nuestra compania

Peticion:

Consiste en el derecho de peticion

de interés general o peticion de

informacion especifica de un

solicitante o cliente hacia nuestra
compania

Definiciones

Queja:

Consiste en la  manifestacion de
inconformidad u ocurrencia de alguna
situacion o circunstancia relacionada
con la atencion brindada al cliente por
alguno de nuestros colaboradores

Reclamo:

Consiste en la manifestacion  de
inconformidad por parte de un cliente
acerca de funcionamiento o irregularidad en
las caracteristicas de los servicios ofrecidos

por nuestra compaiia

Sugerencia:

Consiste en la formulacion de ideas o

propuesta de mejora de algan servicio,

nuevo servicio o forma de prestacion

del servicio por parte de algun cliente
hacia nuestra compania

Enviar peticion

g ELP

Felicitacion:
Consiste en la manifestacion de agrado,
conformidad o satisfaccion por parte de
algan cliente por los servicios brindado en
nuestra compania o por la atencion recibida
por parte de nuestros colaboradores.

Email:

Numero de peticion:

Verificar peticion
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2. Registrar datos.

Por favor diligencie los datos solicitados por nuestro aplicativo de PQRSF para que nuestro sistema y equipo
de colaboradores, pueda registrar, categorizar y dar respuesta solicitud. La informacién solicitada es:

INFORMACION DEL USUARIO:

e Nombre del cliente: *

e Tipo de identificacién: *
e Identificacion:

e E-mail: *

e Tipo de Solicitante: *

e Pais: *

e Departamento: *

e (Ciudad: *

e Medio de contacto preferido:
e Teléfono:

e Celular:

e Direccion:

INFORMACION DE SOLICITUD

Tipo de Solicitud: *

‘ Seleccionar -

e Producto/Servicio:

| Seleccionar -

e Asunto: *

e Descripcion *

e Adjunto: el cliente/usuario pueden enviar anexar documento, si lo considera necesario para soportar

su solicitud.
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Enviar Borrar Volver

3. Enviar y recibir radicado:

Una vez diligenciada toda la informacién de su PQRSF y al dar clic en el botén enviar, la pantalla le mostrara

un codigo con el que fue registrada su solicitud.

De igual forma, recibird al correo electrénico registrado, el nimero de cédigo o nimero de radicacién de su
PQRSF con el cual podrad realizar seguimiento a la respuesta y control a los tiempos de atencion.

Principal Nueva peticion

Gracias por contactarnos,
hemos enviado una
confirmacion a tu correo
electrénico, su codigo es:
'N3wW31'

Volver )

W e e ity

4. Consultar el estado de una PQRSF

Si desea consultar el estado o respuesta de una PQRSF registrada en nuestro sistema, por favor ingrese a
nuestra pagina web www.bpmconsulting.com.co, en la parte inferior ubicar el botén de acceso a PQRSF y

dar clic para acceder al aplicativo de PQRSF.

Elaboré: Gerente control mejora e innovacion Revisé: Subgerente

Aprobd: Gerente General



http://www.bpmconsulting.com.co/

& MANUAL DE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
' SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

bpM

Codigo: CMI-MN-1

Fecha de Emisidon: 28-02-2024

Version: 7

Clasificacion: Publico

Pagina 7 de 9

Email:

Enviar peticion

Numero de peticion:

Verificar peticion

?g ELP @eL:, - %

g

Para consultar una PQRSF es necesario indicar el correo electrénico con el cual se registré la PQRSF y el

codigo de radicado.

El sistema, le permitird verificar la informacién registrada en su PQRSF y si lo desea enviar un nuevo
mensaje de seguimiento o archivo adjunto a su solicitud como se muestra a continuacién:

Realizar seguimiente

Mensaje:

Adjuntar:

| Seleccionar archivo | Na se eligic archivo

Guardar Volver

5. Gestionar la PQRSF

Una vez recibida la PQRSF por parte de un cliente esta notificara a los colaboradores de BPM Consulting SAS

designados para la recepcion de la solicitud.

Las PQRSF recibidas, seran direccionadas al Gerente de Servicios de la Linea de Negocios sobre la cual se
recibe la solicitud. De manera interna se realizara seguimiento de su atencion efectiva conforme en los

tiempos establecidos para su respuesta.

Toda la respuesta y trazabilidad se enviara al cliente al correo electrénico registrado y estara disponible para

consulta a través de la pagina web.
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Notas aclaratorias:

e Si un cliente no desea ingresar a la pagina web para registrar personalmente su PQRSF y solicita

expresamente que se radique la PQRSF por la linea telefdnica, el agente de la linea de atencidn

radicara la solicitud en el sistema, y la grabacidn serd el soporte de la solicitud.

e Generalidades sobre las PQRSF:

o

@)

Peticiones, Quejas y Reclamos: para estas solicitudes se tendra
seguimiento, tratamiento, solucién y respuesta final al solicitante.

Sugerencias: se informara al solicitante que las sugerencias serdn analizadas por el area
correspondiente y de acuerdo con el resultado de la evaluaciéon, podran ser implementadas
0 no en la compaiiia.

Felicitaciones: Se enviard un mensaje de agradecimiento

TIEMPOS DE RESPUESTA A UNA PQRSF

Los términos para dar atencion a una PQRSF registrada por un cliente o usuario estdn consignados la Ley 1755
de 2015 (articulo 14), contando los dias a partir de la fecha de recepcién de la solicitud:

PRIORIDAD DESCRIPCION TIEMPO DE RESPUESTA
_ . . L Peticidon General:
. Peticion de interés general o peticién de ,
Peticion . ., e . 15 dias
informacién especifica de un solicitante L ,
Peticion Documentos: 10 dias
Manifestacién de inconformidad relacionada
Queja con la atencién brindada al cliente por alguno 15 dias habiles
de nuestros colaboradores
Manifestaciéon de inconformidad acerca del
Reclamo funcionamiento o irregularidad en el servicio 15 dias habiles
contratado.
Formulacion de ideas o propuestas de mejora
Sugerencia de algun servicio o forma de prestacion del 15 dias habiles
servicio por parte de algun cliente
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PRIORIDAD DESCRIPCION TIEMPO DE RESPUESTA
Manifestaciéon de agrado, conformidad o
satisfaccidén por parte de algun cliente por los
Felicitacion servicios bridados en nuestra compaiiia o por 10 dias habiles

la atencién recibida por parte de nuestros
colaboradores.

* Tiempos dados en dias habiles de lunes a viernes (no festivos)

Si un usuario recibe respuesta dentro del tiempo legal o términos establecidos en la Ley, pero la respuesta no
le satisface, puede objetarla ante BPM Consulting SAS dentro del término de 10 dias habiles, a partir de la fecha
en la que se envia la respuesta al solicitante.

PQRSF que son trasladadas a BPM Consulting SAS para dar respuesta acorde con la prestacion del servicio.

Se pueden presentar casos en los que las PQRSF no ingresan por los medios dispuestos por la organizacidn para
ello, sino que son enviadas directamente en la direccidén de las oficinas o a correos de nuestros funcionarios
(supervisores y/o gerentes). Para estos casos, todas las PQRSF seran centralizadas en el proceso de control de
mejora e innovacion, desde donde se le dard la informacién al proceso correspondiente y se realizard
trazabilidad hasta su respuesta.

TRAZABILIDAD

VERSION FECHA DE APROBACION CONTROL DE CAMBIOS

1 13-06-2010 Creacion del documento

5 95-05-2011 IncIusiFSn de tiempo méximo.para dar respuesta’ a! numero
de radicado de una QRF mediante correo electrdnico
Se estructura el procedimiento de atencién de peticiones,

3 15-10-2020 quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones en el software
del sistema integrado de gestién
Actualizacion del formato y la codificacién del manual

4 15-03-2021 conforme a, procedimiento de control de informacion
documentada
Se elimina la versién la anterior, debido a que se cambia el
codigo del documento para ser asignado al proceso de

5 20-10-2022 control de mejora e innovacién. Se adiciona el manejo de
PQRS que remiten a través de medio fisico radicada en
nuestras instalaciones.
Actualizacion razén social.

6 02-01-2024 Cambio de la clasificacion del documento, de Privado a
Publico.

7 28-02-2024 Actualizacidn portada del documento
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