. INSTRUCTIVO PETICIONES, QUEJAS, Codigo | GI-INS-001

Version 02
’ P KI RECLAMQOS, SOLICITUDES Y Focha 30087071

SERVICES SUGERENCIAS (PQRS) Pagina1des5

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION ELABORO REVISO APROBO
Se crea documento y se incluyen
15/01/2021 Instrucciones para realizar COORDINADOR GERENTE GERENTE
solicitudes PQRS, a través de la SGl GENERAL GENERAL
Pagina WEB
30-08-202] Se actualiza el instructivo con el COORDINADOR GERENTE GERENTE
cambio de las categorias SGlI GENERAL GENERAL
1. Objetivos

Describir el paso a paso para realizar una solicitud de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y sugerencias (PQRSA).

2.

Alcance

Solicitud, evaluacion, tratamiento y seguimiento de PQRSA.

Responsables

Gerente: Velar porque los requerimientos y reclamos de los clientes sean atendidos oportunamente

Coordinador del SGI: Es responsable de recibir, revisar, asignar, hacer seguimiento a las PQRS e incidencias de seguridad
de la informacion reportadas, dar respuesta, hacer cierre de la PQRS.

Responsables de Procesos: Son los encargados de revisar, evaluar, dar tratamiento y retroalimentacion a las PQRS e
incidencias de seguridad que se les haya escalado o que reporten los procesos internamente.

Oficial De Seguridad: Es responsable de revisar, investigar, hacer seguimiento a las incidencias de seguridad de la informacion
reportadas en la SQRS, evaluarlas, dar retroalimentacién al proceso involucrado y reportar al comité de politicas y seguridad

3.

Definiciones

Peticiones: Son las solicitudes respetuosas presentadas ante PKI SERVICES, en las que se pide el reconocimiento
de un derecho, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio

Queja: Manifestacion o expresion de insatisfaccién o inconformidad hecha por un cliente u organizacion, con relacion
al producto o servicio prestado, 0 a al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o conductas irregulares
de sus empleados, asociados y directivos, en cumplimiento de sus funciones y a la cual se entrega una respuesta por
parte de PKI SERVICES,

Reclamo: Expresion de inconformidad referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.

Solicitud: Son aquellas peticiones hechas por el cliente respecto al servicio y que puede estar o no dentro de los
aspectos negociados. La solicitud no es una insatisfaccion de cliente por incumplimiento de requisitos, sino una
necesidad adicional que solicita ser atendida y puede ser Interna o Externa.

Incidencia De Seguridad De La Informacion: evento o serie de eventos inesperados o no deseados, que tienen una
probabilidad significativa de comprometer las operaciones del negocio; provocando una pérdida o uso indebido de
informacidn, interrupcién parcial o total de los Sistemas

Sugerencia: Recomendacion que formula el interesado, dirigida a generar el mejoramiento del producto o servicio.
Felicitaciones: Manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con un colaborador, proceso o servicio
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4. Desarrollo

4.1. Ingresar a la pagina web de PKI SERVICES https://pkiservices.co
<«

(¢} & pkiservices.co *

" PKI INF. CORPORATIVA ~  INF.DISPONIBLE v~  SERVICIOS v  BLOG  SERVICIO AL CLIENTE v jol
ERvICES

PKI SERVICES

SERVICIOS DE CERTIFICACION DIGITAL
UNICA ENTIDAD EN COLOMBIA CON CURVA ELIPTICA

Somos una empresa de tecnologia que presta servicios de certificacién digital y servicios de
consultoria legal, técnica, arquitectura y soporte en el entorno de infraestructura de llave
publica-PKI. Nuestros servicios generan: autenticidad, integridad y no repudio en los

documentos y mensajes de datos electrénicos.

SOLICITAR SERVICIO CERTIFICADOS ALIANZAS

4.2. Ir a la pestafia de Servicio al Cliente y a soporte PQRS

.‘ PKI INF. CORPORATIVA ~ INF. DISPONIBLE v SERVICIOS ~ BLOG  SERVICIO AL CLIENTE v ' Vo)
ERVICES

CONTACTO

SOPORTE- PQRS

PKI SERVICES ~ [

CUENTA USUARIO
SERVICIOS DE €ERTIFICACION DIGITAL

UNICA ENTIDAD EN COLOMBIA CON CURVA ELIPTICA

Somos una empresa de tecnologia que presta servicios de certificacion digital y servicios de

consultoria legal, técnica, arquitectura y soporte en el entorno de infraestructura de llave
publica-PKI. Nuestros servicios generan: autenticidad, integridad y no repudio en los
documentos y mensajes de datos electrénicos.

'SOLICITAR SERVICIO CERTIFICADOS ALIANZAS

4.3. Registro

4.3.1. Usuarios Nuevos: Deben hacer el registro. Por favor de clic en Registrese ahora.

Por favor, registrese

[ recuérdame Has olvidado tu contrasefia?

Iniciar sesién
Registrate ahora
Continuar como invitado

Diligencia los datos que solicita el formulario.
NOTA: Tenga en cuenta que el correo _que registre es el correo al cual se van a enviar Notificaciones y
Respuesta a la PORS.
Acepte términos y condiciones, de clic en registrarse.
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Nombre *
Apellido =

Nombre de usuario

Contraseiia ~

4.3.2. Usuarios Registrados
Si usted ya es un usuario registrado, ingrese los datos solicitados
- Correo electrénico
- Contrasefia
Nota: Recuerde gue estos datos son los datos que solicité en el registro.
De clic en iniciar sesioén.

Por favor, registrese

] recuérdame

Has olvidado tu contrasefia?

Iniciar sesion

omo invitado

4.3.3.Invitado
También puede ingresar como invitado y realizar la PQRS.

4.4 Registro de PQRS

Diligencie la informacién que solicita el formulario

Nembre * Direccién de correo electrénico *
Por faver insarts su nambre Por fzvar inserts su corres electranico.
Asunte *

Breve descripcidn del ticket.

Descripcién *

Descripoién detallada del tickst
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Seleccién de la categoria de la PQRS

Categoria

Por favar seleccions ls categoria.

DE CERTIFICADOS DIGITALES

Indique que no es un Robot, Acepte términos y condiciones y envié Ticket

Mo soy un robot

Enviar Ticket establecer formularia

Recibird un mensaje como se visualiza a continuacion, donde se asigna el numero del ticket, sobre el cual puede hacer el
seguimiento

4.5 Anénimos:
Si desea a registrar una Queja anonima, puede hacerlo ingresando como invitado.
Por favor donde solicita nombre coloque la palabra anénimo, registre el correo donde requiera la notificacion de su PQRS

Nombre * Direccion de correo electronico *
Por favor insarts su nomire. Par fauar insarte su corren slectrinico.

Anarima usuariosooou@gmail.com
Asunto®

Breve desorinzion del tckar

Quzjz

Descripcion *

Dleseripeidn detsl 2 dl toket
BluwzszeEiE N

Presnto una qusja de forma andnimal

AZWNEEr archvg
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Mo soy un robot

Arepto los Terminos ondiciones.

Enviar Ticket zstablecer formularia

Recibird un mensaje como se visualiza a continuacion, donde se asigna el numero del ticket, sobre el cual puede hacer el
seguimiento

[Ticket #27] iTu ticket ha sido creado exitosamente!

@ Servicio de soporte PE] SERVICES nfoiEsoporte plosenices.co

Estimads USUanc

Gracias por crear un ticket. Le confirmamos que ha sido recibido y que a la mayor be responderemos.

La identificacidn de su ticket es FZ27. Recibird nuestra notificacidn por correo electrdnico despuds de gue sea procesado ¥ puliquemos una respuesta en su ticket.
Sin embango, en caio de que b notificadion por cormed electrdnion por cualquier eventualidad falle, peede comprobar &l estado sctual de su ticket, ingrésando en el

siguientes enlace:

kit pkitardcid colioportel Tiupport page=cpen ticketEticket d=2TEasuth code=hiGassrpmwl

4.6. Consulta de Ticket

Puede consultar su ticket iniciando sesion, con los datos de registro, o dando clic al enlace que recibi6 en el correo de
confirmacion, al iniciar sesion encontrara el siguiente espacio que le permitira ver el estado de su solicitud.

[Ticket #14] Solicitud PQRS- Prueba © Estado
Tu nombre Tu correo electrénico
Categoria: GENERAL
Por favor ingrese su nombre Por favor, introduzca su direccidn de correo electrdnico
Prioridad:
Campos del Ticket
B I U &=3===& T

No hay campos de ticket




