MANUAL DE LA DIRECCION GENERAL Hoja2-00

DE GESTION DE INFORMACION
CIRCULAR REGLAMENTARIA INTERNA - DG-GI - 397

Fecha: 25 MAR 2020
Destinatario:  Oficina Principal, Sucursales, Imprenta de Billetes y Fabrica de Moneda.
ASUNTO 2: SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA
PASIVA

Apreciados sefiores:

La presente Circular reemplaza la hoja Al-1 del Anexo No. 1: “PROCEDIMIENTO
OPERATIVO Sistema Informatico de Atencion al Ciudadano (SIAC)” de la Circular
Reglamentaria Interna — DG-GI-397, del 08 de marzo de 2019, correspondiente al Asunto 2:
"SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA PASIVA" del Manual
Corporativo de la Direccion General de Gestion de Informacion.

Principales novedades:
Se aclara que el horario de recepcion de PQR en los puntos de recepcion presencial, podra ser

modificado en casos excepcionales o de fuerza mayor, en cuyo caso, se divulgara lo correspondiente
a través de la pagina web del Banco y demas medios que se consideren necesarios.

Atentamente,

b s

LUIS FRANCISCO RIVAS DUENAS ADALGISA ABDALA BARCENAS
Subgerente Director
Subgerencia General de Servicios Corporativos Direccion General de Gestion de la Informacion




ANEXO 1
CIRCULAR REGLAMENTARIA INTERNA - DG-GI - 397

ANEXO 1

PROCEDIMIENTO OPERATIVO
Sistema Informatico de Atencién al Ciudadano (SIAC)

El presente procedimiento operativo detalla los aspectos relevantes para cada una de las etapas requeridas para
la atencion de las PQR: (i) Recepcidn; (ii) Radicacion; (iii) Acuse de recibo; (iv) Distribucién; y, (v) Respuesta.

1. Recepcion: Las PQR se recibiran a través de los medios de ingreso descritos en el Capitulo Il de la presente
circular.

a) Horarios de recepcion: El horario de recepcion de PQR a través de los puntos de atencion presencial
o telefénica y las ventanillas de correspondencia es de 8:15 am a 4:00 pm. Este horario podra ser
modificado en casos excepcionales o de fuerza mayor, en cuyo caso, se divulgara lo correspondiente a
través de la pagina web del Banco y demés medios que se consideren necesarios; para los canales
especiales de los servicios, los horarios seran los establecidos por el Banco en cada servicio. Los deméas
medios de ingreso se encuentran habilitados para la recepcion de PQR independientemente de su
ubicacion o tecnologia que los soporta.

b) Fecha de recibo: A continuacion, se sefiala la fecha de recibo de la PQR, segln el medio de ingreso:

Tipo .de Medio Fecha de Recibo
Medio
Formulario Se entenderan recibidas en la misma fecha, excepto aquellas recibidas

Electrénico | correo en dias u horas no habiles, las cuales se entienden recibidas el siguiente
Electrénico dia habil.

Formulario Se entienden recibidas en la fecha en que la comunicacién se entrega
Libro de efectivamente en el Banco y no el dia en que el peticionario la hubiere
comentarios diligenciado o remitido.

Fisico Para el caso de las comunicaciones escritas estas se reciben en las
Comunicacion ventanillas de correspondencia de la oficina principal, sucursal o
escrita agencia cultural, y se entienden recibidas en el momento de su

radicacion en el Sistema de Gestion de Correspondencia (SGC).
No presencial - Se entienden recibidas en la misma fecha en la cual se atienda al

Verbal Linea telefénica p,et_lc:lonarlo, momer_lto en el, c_ual debgra diligenciarse eI_ formula_r,|o

fisico o el formulario electrénico, segun el caso, con la informacion
Presencial verbal que suministre el peticionario y entregar el nimero de radicado.

2. Radicacion en el SIAC: Toda PQR, independientemente del medio de recibo, debe ser radicada en SIAC.

Aquellas PQR recibidas a través de los canales especiales de comunicacion - servicios, deben considerar lo
dispuesto en el capitulo Il literal D.

En el caso del formulario electronico, la radicacién es automatica en el sistema
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