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1. OBJETIVO

Resolver las Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes o denuncias recibidos de los
diferentes clientes, proveedores, ciudadanos o usuarios sobre gestion del personal en

contacto, gestion sobre los procesos y/o incumplimiento de oferta de servicio o del
producto, i ,

Este procedimiento. aphca en todos los procesos y/o areas de la empresa que tengan
influencia en el Sistema de Gestion de Calidad. Desde que el cliente manifiesta su
PQRSD ha§ta que le es atendida y resuelta por parte de la LOTERIA DEL HUILA.

3. DEFINICIONES
PE‘flciCNEs |

.Actmdad sugerida por el cliente, para el mejoramiento del producto o servicio de la

Toda expresnén de msaﬂsfaccuon proveniente del cliente externo, sea justifi cada o no.

" PERSONAL EN CONTACTO

: B :

El que recll?e- inicialmente el
de los productos que brinda la

CLIENTE

Cualquier persona fisica o jur

4. CONDICIONES GENERALES

Se toma como referencia para éste procedimiento la Ley 190/ 95, Ley 1474 de 2011 y demas
que modifiquen, adicionen o reformen.

Asi mismo, dar cumplimiento a la Cincular Interna No. 010 del 06 de junio de 2022, en todo ‘
lo que concierne a la radicacién de corrg:spor;dgncna ﬂ?e V%ntanllla Unlca;[ 0 el c%
Administrativo que lo modlflqueoderogue.§ g& ﬁ% 0 | f}:‘ :Q g §e’ g..%
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5. PROCEDIMIENTO
N° | EJECUTOR ACTIVIDAD REGISTRO OBSERVACIONES
1 éersonal de Se recibe e identifica Internet, Correo Cuando la PQRSD es
Ventanilla tnica {la  PQRSD por Electronico, Pagina recepcionada en ofra
| cualquiera de los Web, Teléfono, Linea area diferente debe
| medios as_lgnggos Servicio al cliente. notificarlo al personal de
; Escrito  buzon de ventanilla Gnica para su
sugerencias. respectivo seguimiento.
2 Persénal de [ Identifica para quien La debe notificar de
| Ventanillaanica | va dirigida la PQRSD manera presencial o N/A
por correo electronico.
27' Personal 0 éféé Al funcionario, Oficios de respuesta, Se debe analizar y
encargada de | contratista o area que pagos -  egresos, brindar una respuesta
| framitar la |se le asigne Ila correo electronico. dentro del término legal
| respuesta de Ia

PQRSD

0 area

dei- documento de
salida

Personal ers
encargada de de Ventanllla Gnica
tramitar la sobre la respuesta de
respuesta de la la PQRSD a ﬁn de
PQRSD )

5 Personal de Medir'la Satisfaccion

del cliente en cuanto
a la prontitud de la

Ventanilla tnica

satisfaccion del cliente
a través del buzon de

enviadas por ' correo
electronico o son pagos
a Ios diferentes chentes

con

interno

PQRSD a Gerencia &

respuesta del servicio quejas y sugerencias.
; prestado.
6 Personal de Sera el encargado de Informe escrito donde
Ventanilla tnica realizar informe de se registre el nimero

ide _ PQRSD con suj

i

copia 'alla ||
Oficina de Controk e |

4
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; VERSION: 02 RESPONSABLE: FECHA ACTUALIZACION: | o, oo (o0 S OBIGa
VENTANILLA UNICA 22/07/2022 e
semestralmente.
T Personal de Sera el encargado de Plan de Accion para Presentado a Gerencia
Ventanilla tnica ntar y ejecutar depuracion de y control interno
E PQRSD

Agea encargada de

Informe de aval ylo Se debe notificar a la
sugerencias frente al gerencia, ventanilla

el plan de accion. Unica y areas
de encargadas.
Ventanilla Gnica.
La oficina de Control Informe semestral el Se debe noftificar a la
| interno ejercera seguimiento de las gerencia, ventanilla
i : | vigilancia y PQRSD, presentado a Unica.
o | seguimiento a Ia Gerencia.

efectividad del
sistema del PQRSI

3 DOCUMENTOS Y REG
Formato de peticiones q ejas y reclamos.
Informe Fisico/digital.
Plan de accion.

Encuesta de satisface

e o o o On
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6. HISTORIAL DE CAMBIOS
Fecha | Versién Descripcion
20 d iﬁyoviembre de 2019 . Version 1 Creacion del
' F documento
22 de Julio de 2022 Versién 2 Actualizacion del
: documento

{4

Nombre: IV bgs JAL’EJANDRA
QUIJANO BA@A A

Cargo: Asesor Externo de | Cargo: Gerente. '
Control Interno
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