Codigo: MU-GT-PS-017

D
MANUAL DE USUARIO Versién: 7.4
Decev\a—l/) PORTAL WEB DECEVAL Fecha: 25 Feb 2015

CAPITULO Il PQR HOME PUBLICO

TABLA DE CONTENIDO
(@72 1 I Y LS PU PP PPPPPRPR 2
ALCANCE ..ottt e e et e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e aaae e e e e rraaaaaaaas 2
DEFINICIONES ... .ottt e e e e e e e et a e e e e e s s e s e e e e e e e e e e s s annnnnes 2
1. INGRESO HOME PUBLICO .....coiiuiiteeeeeieee et 2
2. RADICACION DE PQR -PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS......c..cccoveveee. 3
2.1 Radicar Una PQR (Peticiones Quejas y Reclamos).........cccccvvvvviiiiiiiinnnnnnns 3
2.2  Seguimiento POQR (Peticiones, Quejas y Reclamos) .....cccooeeevvvviiiiiiieennenn.. 6

2.3 Calificar el Servicio de Atencion a una PQR (Peticiones, Quejas,
RECIAMOS) . 9

Cualquier copia impresa de éste documento es una COPIA NO CONTROLADA, la versién vigente del
documento es la que se encuentre publicada en el sistema de informacién de DECEVAL: docmanager



C—~ Cédigo: MU-GT-PS-017
Dece\/al ) MANUAL DE USUARIO Versién: 7.4
"/ PORTAL WEB DECEVAL Fecha: 25 Feb 2015
INTRODUCCION

Como parte integral de sus iniciativas por ofrecer servicios de valor agregado para
el mercado de valores, el Depdsito Centralizado de Valores de Colombia —-DECEVAL
S.A.- presenta su portal web.

Este vehiculo de contacto con los grupos de interés fue disenado en beneficio de
quienes encuentran en el depdsito una organizacion aliada en el conocimiento del
mercado y su participacion en el mismo.

OBJETIVO

Orientar al usuario para ingresar al portal Web de Deceval S. A. y registrar en el
portal la web sus peticiones, quejas y reclamos (PQR).

ALCANCE

El presente manual estd dirigido a las personas juridicas, personas naturales y
clientes del Depdsito que aun no tienen clave de Home Privado.

DEFINICIONES

PQR: Peticiones, quejas, reclamos

1. INGRESO HOME PUBLICO

El usuario debe ingresar a la direccion http://www.deceval.com.co/portal/page/portal/Home
el sistema despliega la siguiente pantalla.
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2. RADICACION DE PQR -PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS

Disponible en el Menu de servicios ubicado en la parte izquierda del sitio.

Este menu le permite al usuario realizar lo siguiente:

2.1

e Radicar una PQR (peticién, queja o reclamo).
e Consultar el estado de una solicitud PQR (peticién, queja o reclamo) ya

radicada en nuestro sistema.
e Asignar una calificacion del servicio brindado por Deceval, una vez haya sido

cerrada la solicitud.

Radicar Una PQR (Peticiones Quejas y Reclamos)
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Para ingresar el usuario debe dar un clic en la opcidn “P.Q.R”, el sistema despliega el siguiente

formato que estd diseflado con campos predeterminados que permiten que la consulta sea
mas especifica.

Peticiones, Quej]as y Reclamos

Datos Cliente

* Nombre Cliente/Inversionista: | ?
“ NIT/Cédula: | |2

* Tipo Solicitante: —-Seleccionar--- o7

= Direccién: —Seleccionar-— v | ?
+ Teléfono: | | 2

* Ciudad: | | ?

* Correo Electronico: | | ?

* Fs usted inversionista de: -—Seleccionar--—- e 7

Datos Solicitud

* Asunto: ?
* Tipo de Solicitud: ---Sealeccionar--- w7
Y Descripcién: ?

' (&
MNuawvo
3 Codigo

Ingrese los caracteres que muestra la imagen

* Los campos con asterisco son obligatorios

Documentos Adjuntos

Anexar Documento: Examinar... Cargar ?

Seleccién Mombre Archivo Tamafo Archivo

Radicar PQR
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Este formato se encuentra dividido en tres secciones:

¢ Datos del Cliente: esta informacién corresponde a los campos de Direccion,
Correo Electrénico, Ciudad y Persona que Radica; esta informacién se
utilizara para dar respuesta a la solicitud PQR.

e Datos de Solicitud: se debe digitar el asunto, seleccionar el Tipo de
Solicitud y digitar la Descripcion de la misma.

e Documentos Adjuntos: En esta seccion el sistema permite anexar la
documentacion o soportes que faciliten evidenciar o aclarar la informacion
relacionada con la solicitud a radicar.

Nota: Esta seccién se encuentra al final del formulario.
Se debe tener en cuenta que los archivos a adjuntar no deben superar los 512 KB.

El procedimiento para anexar documentos es el siguiente:

| Examinar... |

Paso 1. Haga clic en el botén
Paso 2. Seleccione el archivo que desee adjuntar

Abrir

Paso 3. Para anexar el archivo oprima el botén
. , C

Paso 4. Oprima el botdn argar

Paso 5. Para adjuntar mas archivos repita los pasos 1 al 4

Los documentos que han sido adjuntados exitosamente, son asignados en una lista
como lo presenta la siguiente imagen:

Seleccion Nombre Archivo Tamaiio Archivo
ol
consultas.xlsx 10 KB L
Eliminar
Mensaje_Error 20MAY2013.docx 13 KB
Radicar PQR

Si desea eliminar un archivo de la lista, debe marcarlo y luego oprimir el botén
o]

Eliminar

Cuando haya terminado de registrar toda la informacion, antes de oprimir el botén
Radicar, verifique que todos los campos obligatorios estén diligenciados.

Radicar PQR

Finalmente, para confirmar y radicar su solicitud oprima el botén

Si el proceso de radicacidn se realizo satisfactoriamente, el sistema le mostrara una
ventana con la fecha y el nimero de radicacién. Adicionalmente le enviara un

Cualquier copia impresa de éste documento es una COPIA NO CONTROLADA, la versién vigente del
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mensaje informandole sobre la confirmacidn del recibido de su solicitud, a la cuenta
del Correo Electrdnico registrada previamente en la seccién de Datos del Cliente.

Confirmacion Radicacion PQR

Su PQR ha sido registrada con nimero: ENT-13-000531 con
fecha: 2013-06-28T07:22:32, Conserve este numero para
futuras consultas.

En caso de presentarse algun error durante el proceso de validacion de datos, el
sistema le mostrard una ventana con el detalle de los campos y la descripcion del
error.

P.QR

Errores Presentados

- Ingrese el nombre del cliente cuyo tamafio sea mayor a 0 y
menor a 100 caracteres

- Ingrese el NIT del cliente cuyo tamafio sea mayor a 0 y menor
a 30 caracteres

- Seleccione el tipo de solicitante

- Ingrese una direccién valida cuyo tamafio seamavor 2 0y
menor a 200 caracteres

- Seleccione la direccién

- Ingrese un mimero teléfonico valido cuyo tamafio sea mayor a
0 v menor a 150 caracteres,

- Seleccione la ciudad en la cual esta ubicado

- Ingrese un email valido v cuyo tamario sea mayor a 0 ¥y menor
a 200 caracteres

- Ingrese el nombre del contacto cuyo tamafio sea mayor a0 y
menor a 80 caracteres.

- Ingrese el asunto de Ia PQR cuyo tamaiio sea mayor 2 0y
menor a 1000 caracteres

- Seleccione el tipo de solicitud

- Ingrese una descripcion cuyo tamanoe sea mayvor a 0 v menor
5000

- Ingrese el codigo de seguridad

- Seleccione el inversionista, sino pertenece a ninguno seleccione
1a opcion NINGUNO

Estos campos se veran resaltados en el formulario para que la informacion sea
corregida segun sea el caso.

2.2 Seguimiento PQR (Peticiones, Quejas y Reclamos)
Esta opcidn le permite al usuario conocer el estado actual de su PQR.

Cualquier copia impresa de éste documento es una COPIA NO CONTROLADA, la versidn vigente del
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Al ingresar a esta opcion el sistema mostrara una pantalla de busqueda de
solicitud PQR:
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Fecha
Radicacién

Documento Documento Namero

De los siguientes esfuerzos cual Original Respuesta Radicado
considera el mas relevante en el

de izacion de

Asunto Tipo Solicitud Fecha Cierre

do de valores
Votar |y Resultados gy

0 a 0 de 0 PQRS Encontrados

o Identificacién: Corresponde a la identificacion ingresada en el momento de
realizar la radicacién.

e Numero PQR: Corresponde al numero retornado por el sistema en el
momento de la radicacion (este nimero también fue enviado a la cuenta de
correo electrénico registrada en la solicitud).

Para obtener la lista de solicitudes oprima el botén

Fecha
Radicacién

Documento Documento Namero

Tipo Solicitud Fecha Cierre Calificar

Original Respuasta Radicado

ENT-13- - 2013-06-05 2013-06-05
A 000508 Prusha Aceptar  Quejz 4:11:15 DM 4:55:20 DM CERRADA CIERRE TOTAL ﬁ

1 a1 de 1 PQRS Encontrados

e Documento Original: Al oprimir el botén de la lupa, podra ver la informacion
completa de la PQR, incluyendo los documentos adjuntos.

e Documento de Respuesta: Cuando se encuentra disponible, al oprimir el
botén de la lupa, podrad consultar un documento con la informacion del
estado actual de su solicitud.
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2.3

PQR vy luego haga clic en el botén Calificar

Calificar: Permite asignar una calificacién a una PQR cerrada. seleccione una

.

Calificar el Servicio de Atencion a una PQR (Peticiones, Quejas,
Reclamos)

Para ingresar a esta opcidon haga clic en la opcion PQR del Menu de Servicios y
luego de un clic en la opcién “Calificaciéon PQR".
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Cuando Deceval realiza el cierre de la PQR, el sistema generara automaticamente
un correo electronico a la direccidon registrada por el cliente al momento de la
radicacidn, invitandole a diligenciar la calificacion del servicio.

Al

ingresar a
formulario:

la opcion “Calificacion PQR”, el sistema despliega el siguiente
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Asunto Tipo Solicitud Facka Fecha Cierre Calificar

Radicacién

0 a 0 de 0 PQRS Encontrados

Una vez ha realizado la busqueda de la(s) PQR (es) a calificar, ya sea por el
numero de identificacion de la persona o el numero de la PQR, podemos
seleccionarla(s) de la tabla de resultados.

Para calificar una Solicitud seleccione una PQR y luego haga clic en el botdn

W

“Calificar” , el sistema despliega la siguiente ventana:

Fecha

Tipo Solicitud Radicacion Fecha Cierre Calificar
ENT-13- Avchis . 2013-06-04 2013-06-17 ')j
000459 (S TR T Queja 9:36:22 AM 11:45:16 AM

1 a1l de 1l PQRS Encontrados

Asigne la calificacion respectiva y un comentario, luego oprima el botén: IE para
registrar la informacion. El sistema muestra una solicitud de confirmacion.

Cuando el registro es exitoso, el sistema muestra un mensaje de confirmacion.
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