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1. PRESENTACION Y MARCO LEGAL

En la FUNDACION DE EDUCACION CRISTIANA PENTECOSTAL (en adelante "LA
FUNDACION"), estamos comprometidos con la excelencia en el servicio y la transparencia
en nuestra relacion con los fieles, clientes y usuarios. En cumplimiento de la Constitucién
Politica de Colombia (Art. 23), la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), la Ley 1755
de 2015 (Derecho de Peticion) y la Ley 1581 de 2012 (Habeas Data), presentamos nuestra
politica de gestion de PQRSF.

DEFINICIONES

Peticion: Solicitud de informacion clara, precisa y oportuna sobre los servicios, productos o
actividades de LA FUNDACION.

Queja: Manifestacion de insatisfaccion o inconformidad por la atencion recibida por parte de
nuestro personal o procesos administrativos.

Reclamo: Exigencia formal ante el incumplimiento de las condiciones de un producto
(libros, kits, material educativo) o servicio, que busca una solucién o compensacion.

Sugerencia: Propuesta o idea presentada por el usuario para mejorar la calidad de nuestros
servicios, productos o canales de atencion.

Felicitacion: Reconocimiento positivo sobre el buen desempefio de nuestros procesos,
productos o colaboradores.

PRINCIPIOS DEL SERVICIO

Gratuidad: El tramite de cualquier PQRSF no tiene costo alguno.

Igualdad y No Discriminacion: Se garantiza un trato digno e igualitario para todos los
usuarios.

Celeridad: LA FUNDACION se compromete a responder en los términos legales mas breves
posibles.

Privacidad: Los datos personales suministrados seran tratados bajo la Politica de Proteccion
de Datos Personales de LA FUNDACION.

Principio del servicio: LA FUNDACION dara tramite prioritario a las peticiones que
provengan de nifios, niflas y adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores, personas
con discapacidad o en situacion de vulnerabilidad extrema, conforme a la normatividad
vigente sobre proteccion prioritaria de derechos.
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4. CANALES DE ATENCION HABILITADOS
Los usuarios podran radicar sus PQRSF a través de los siguientes medios:

Virtual:
Formulario Web: disponible en nuestra pagina oficial, en la seccion “Atencion al Cliente”.
Correo electronico: contactenos@fecp.org.co

Presencial/Fisico:
Sede Administrativa: Cl. 34 #65c-29, Medellin, Antioquia.
Librerias y Puntos de Venta Fisicos de la FECP a nivel nacional.

5. REQUISITOS PARA LA RADICACION

Para que su solicitud sea tramitada de manera efectiva, el documento o formulario debe
contener:

Nombres y apellidos completos.

Numero de documento de identidad (C.C. o NIT).

Direccion de correspondencia fisica y/o correo electrénico para notificaciones.
Numero telefénico de contacto.

Descripcion clara y detallada de los hechos que motivan la solicitud.

Numero de orden de compra o factura (en caso de que sea un reclamo comercial).
Pruebas o documentos de soporte (opcional, pero recomendado).

PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO:
En virtud de la ley 1755 de 2015, si LA FUNDACION observa que la peticidn esta incompleta o que
el usuario debe realizar una gestién a su cargo para continuar, se le requerira dentro de los diez (10)
dias siguientes a la radicacion para que subsane la falta. Si tras un (1) mes desde el requerimiento
el interesado no aporta lo solicitado, se entendera que ha desistido de la solicitud, procediendo al
archivo del expediente sin perjuicio de que pueda presentar una nueva peticion posterior
6. PROCEDIMIENTO Y TIEMPOS DE RESPUESTA
PLAZOS SEGUN EL TIPO DE SOLICITUD:
La fundacioén atendera las peticiones en los siguientes términos legales:
Peticiones de documentos y de informacion: Seran resueltas dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta, se entendera que la

solicitud ha sido aceptada y se entregaran los documentos dentro de los tres (3) dias siguientes.

Peticiones de consulta: Aquellas relacionadas con materias a cargo de la organizacion seran
resueltas en un término maximo de treinta (30) dias habiles

Peticiones generales, quejas y reclamos: Se mantendra el término de quince (15) dias habiles
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DISCONFORMIDAD CON LA RESPUESTA:

Si el usuario no esta satisfecho con la respuesta brindada a su reclamo, podra solicitar una revision
de la decisién ante la instancia superior de la Administracion de LA FUNDACION (Obispo director
general de Educacion cristiana) o acudir directamente ante la superintendencia de industria y
comercio (SIC) para iniciar una accion de proteccion al consumidor.

Flujo de gestién de PQRS:

e Recepciodn y radicacion: Se recibe la solicitud por cualquier canal (web,correo,presencial) y
se asigna el numero de radicado unico
¢ Clasificacion de la solicitud:

= ;Pide copias de documentos o informacion especifica? Termino: 10 dias habiles
= ;Es una queja, sugerencia o reclamo comercial? Termino: 15 dias habiles
= 4 Es una consulta técnica o juridica sobre el actuar de la fundacion

o Verificacion de requisitos: Si faltan datos esenciales (nombre, direccién, descripcion clara),
se emite un requerimiento de subsanacion dentro de los primeros 10 dias.

e Evaluacion y traslado: Se remite al area responsable (ventas, contabilidad, etc.) para
proyectar la respuesta.

¢ Notificacion de respuesta: Se envia la respuesta final al canal de contacto suministrado por
el usuario.

PARAGRAFO:

FLUJO OPERATIVO INTERNO: El area encargada de la gestion de PQRS debera clasificar la
solicitud dentro de las primeras veinticuatro) horas de su radicacién para identificar el término de
respuesta aplicable segun la naturaleza de la peticidén. En los casos donde la solicitud requiera la
entrega de copias de documentos, se priorizara el cumplimiento del término de diez (10) dias
habiles, garantizando asi el principio de celeridad administrativa.

Este ajuste protege a la FECP de posibles silencios administrativos positivos (aprobacién de lo
pedido tal como se solicitd, satisfaciendo la pretension del usuario) o sanciones por mora en el
derecho de peticion de informacion (ley 1755 de 2015,Art. 14)

7. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES
Al radicar una PQRSF, el titular autoriza expresamente a LA FUNDACION para tratar sus

datos personales con la finalidad unica de gestionar su solicitud y enviarle la respuesta
correspondiente, de acuerdo con la Ley 1581 de 2012.




