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1. OBJETIVO

Determinar el mecanismo de control para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias de los usuarios del Tecnolégico de Artes Débora Arango
Institucion Redefinida, presentados en cada uno de los servicios ofrecidos por la

Institucion.

2. ALCANCE

Este documento comprende desde la recepcién de la solicitud, el andlisis y la respuesta
gue se da al usuario, hasta el reporte de los informes de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias presentadas al proceso de Evaluacién y Control

Interno de la Institucion.

3. RESPONSABLE

Es responsable de la aplicacion de este documento, el lider de Mejoramiento Continuo.

4. DEFINICIONES

Se toman definiciones de términos de Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015 y Decreto 124
de 2016 articulo 2.1.4.4 anexo “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupciéon y

de Atencién al Ciudadano — Version 2”.

USUARIO: Se entiende en el sentido amplio y comprende a todo aquel que accede por

cualquier medio o se relaciona, directa o indirectamente con los servicios prestados.
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CANALES DE ATENCION: Canales idoneos a través de los cuales los usuarios pueden
presentar ante la Institucién cualquier tipo de PQRSFD, para tales efectos, se establecen
los siguientes:

Atencién Presencial. Actualmente en dos sedes administrativas ubicadas en el
Municipio de Envigado en las direcciones: Calle 38 Sur N° 44 -120 barrio Alcala y Carrera
41 N° 37 SUR 35, barrio Centro de Envigado.

Horario de atencion 7:00 a.m. a 12:00 y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., de lunes a jueves y el
dia viernes de 8:00 a.m. a 12:00 y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Via telefonica al nimero de la Institucion, conmutador (57+4) 448 03 81 ext. 12

Correo fisico o postal en la direccion, Calle 39 Sur No. 39-08 / Cédigo postal 055420.
Correo electrénico institucional destinado para el recibo de la solicitud,
comunicaciones@deboraarango.edu.co

Formulario electrénico establecido en el sitio web de la Institucion, en el siguiente enlace:

https://mejoramiso.com/mejoramisosql/loginPORSIESDeboraArango.asp

PETICION: “Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su

pronta resolucién”. Se pueden clasificar asi:

* Peticiones de interés general y particular
» Peticiones de documentos e informacién
» Peticiones entre autoridades

* Informes a congresistas

QUEJA: “es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios

servidores publicos en desarrollo de sus funciones”
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RECLAMO: “es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un

servicio o a la falta de atencion de una solicitud”

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Segun el articulo 25 de la Ley
1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via electrénica, puede
hacer cualquier persona para acceder a la informacion publica. Paragrafo En ningun caso

podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta”

SUGERENCIA: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la

gestion de la entidad.

DENUNCIA: “Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional. Es necesario
gue se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se

establezcan responsabilidades.”

e La denuncia de corrupcion o de conflictos de intereses debe relatar las
circunstancias de modo, tiempo y lugar del hecho denunciado, asi: ¢ qué ocurrio?,
¢.como ocurrié?, ¢cuando ocurrié?, ¢donde ocurrié?, ¢ quién lo hizo? y ¢quiénes
participaron? En caso de tenerlas, el denunciante debe aportar las pruebas de la

denuncia

INDICE DE INFORMACION CLASIFICADA Y RESERVADA: Segun el articulo 6 de la ley
1712 de 2014 literal D “Es aquella informacion que estando en poder o custodia de un

sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a
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intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados en el

articulo 19 de esta ley”.

ATENCION PRIORITARIA DE SOLICITUDES: Segun el documento de Estrategias para
la Construccion del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano Se deben atender
prioritariamente las peticiones que involucren el reconocimiento de un derecho
fundamental, cuando esté en peligro inminente la vida o la seguridad, cuando sea
presentada por un nifio (a) o adolescente; o cuando sea presentada por un periodista en
ejercicio de su profesion. La respuesta a esta solicitud se debe dar en un plazo maximo de
10 dias habiles.

5. TIEMPOS DE RESPUESTAS A LAS PETICIONES
Tipo de Solicitud Tiempo de respuesta
Peticiones de interés general y particular | Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.
Peticiones de documentos e informacion Dentro de los diez (10) dias hébiles
siguientes a su recepcion.

Consultas Dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Informes a congresistas Dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Quejas Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Reclamos Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Sugerencias Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Denuncias Dentro de los quince (15) dias habiles

siguientes a su recepcion.

Atencion prioritaria segun lineamientos | Dentro de los diez (10) dias habiles
normativos siguientes a su recepcion.
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Fuente: Ley 1755 de 2015 articulo 14 y Estrategias para la Construccion del Plan

Anticorrupc

ion y de Atencion al Ciudadano — Version 2.

6. LINEAMIENTOS ESPECIALES EN EL TRAMITE DE LAS PETICIONES

Situacion

Lineamiento

Normativa

No respuesta
en término

Se debe informar al ciudadano antes del vencimiento
informando los motivos de la demora y sefialando el
plazo en que se resolvera la peticion, éste no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

Ley 1755
de 2015

Peticion
incompleta

Se deben tener en cuenta dos momentos:

1. En el recibo de la peticion: el servidor publico informa
verbalmente que esta incompleta la peticién, si el
ciudadano insiste, debe ser radicada.

2. Cuando estd radicada: el servidor publico debe
solicitar al ciudadano dentro de los diez (10) dias
siguientes para que complete la informacion. El
ciudadano tiene 1 mes para complementarla.

Ley 1755
de 2015

Atencion
prioritaria

Se deben atender prioritariamente las peticiones que
involucren el reconocimiento de un derecho
fundamental, cuando esté en peligro inminente la vida o
la seguridad, cuando sea presentada por un nifio (a) o
adolescente; o cuando sea presentada por un periodista
en ejercicio de su profesion.

Ley 1755
de 2015

No es
competente

Se debe remitir la solicitud al competente dentro de los
cinco (5) dias siguientes al recibo de esta y se enviara
copia de ello al peticionario.

Ley 1755
de 2015

Desistimiento
tacito

Opera cuando el ciudadano no completa su peticién
dentro del mes otorgado para ello y guarda silencio. La
entidad debe expedir acto administrativo decretando el
desistimiento y archivando el expediente, se debe
notificar personalmente advirtiendo la procedencia del
recurso de reposicion.

Ley 1755
de 2015

Desistimiento
expreso

Opera cuando el ciudadano de manera expresa le
informa a la entidad que no desea continuar con el
tramite de la peticion. No obstante, puede continuar de
oficio el tramite de respuesta si la entidad considera que
es de interés general, para lo cual, debe proyectar acto
administrativo motivado.

Ley 1755
de 2015
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Peticion Cuando wun ciudadano presente una peticion | Ley 1755
irrespetuosa | irrespetuosa o en términos groseros, la entidad puede | de 2015
rechazarla.
Peticion Se presenta cuando no se comprenda la finalidad u| Ley 1755
oscura objeto de la peticion, en este caso, se debe devolver al | de 2015
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez
(10) dias siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivard la peticién.
Peticion Se da cuando se presenta una solicitud que ya ha sido | Ley 1755
reiterativa resuelta por la entidad, caso en cual, pueden remitirse a | de 2015
respuestas anteriores.
Peticiones Opera cuando mas de diez (10) personas formulen | Ley 1755
analogas peticiones que sean semejantes en cuanto a su objeto. | de 2015
En este caso la entidad podra dar una Unica respuesta
gue debera ser publicada en un diario de amplia
circulacion, en la pagina web y entregara copias de esta
a quienes las soliciten.

de Atencion al

Fuente: Ley 1755 de 2015 y Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y

Ciudadano — Version 2.

7. ACTIVIDADES

través de los
canales de
atencion

establecidos.

correo
electrénico
comunicacione
S
@deboraarang
0.edu.co

verbalmente
en

espacios
fisicos
buzén.

los

ITEM | ACTIVIDAD | RESPONSAB DESCRIPCION TIEMPO | DOCUMENTO
LE S SY/O
REGISTROS
RELACIONAD
(O
Recepcion de | Lider de |Las PQRSFD se | Segunse MC-FO-09
PQRSFD Comunicacion | reciben a través de | presente Formato de
presentadas | es, en la | los distintos canales | n PQRSFD
por la | recepcion de | de atencién
comunidad las PQRSFD | dispuestos para tal fin Reportes e
académica u | radicadas por | estos son: Informes del
otras partes | los canales de Software
interesadas a | atencion como 1. Por escrito o Mejoramiso
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Lider de
Mejoramiento
Continuo en la
recepcion de
las PQRSFD
radicadas por
los canales de
atencién como
pagina web -
Software
Mejoramiso,
buzén o correo
certificado de
manera fisica

en las
instalaciones
de la
Institucion,

verbales y por
medio
telefénico.

2. Verbalmente
via telefénica
al nimero de la
Institucion.

3. Correo fisico o
postal en Ila
direccion de la
Institucion.

4. Correo
electrénico
institucional
destinado
comunicacione
s@deboraaran

go.edu.co

5. Formulario
electrénico
establecido en
el sitio web de
la Institucién -
Software
Mejoramiso,
https://mejora
miso.com/mejo
ramisosql/login
PORSIESDeb
oraArango.asp

El buzén se revisa
con una periodicidad
de dos dias.

Cuando la PQRSFD
involucren el
reconocimiento de un
derecho fundamental,
cuando esté en

Este documento impreso se considera copia no controlada
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peligro inminente la
vida o la seguridad,
cuando sea
presentada por un
nifio (@) o]
adolescente; o]
cuando sea
presentada por un
periodista en ejercicio
de su profesion, debe
tener prioridad en su
atencion.

Una vez registrada la
PQRSFD por el
usuario, a través de la
pagina web -
Software Mejoramiso,
el sistema genera un
cbdigo de su solicitud,
con este el usuario
podra realizar
seguimiento al estado
de solicitud por la
pagina web de la
institucion.

Registro
PQRSFD
para
notificacién
del
responsable.

de

proceso

Lider de
Mejoramiento
Continuo.

Se registran las
PQRSFD que llegan
de manera fisica en el
Software Mejoramiso,
las que se interponen
a través de la pagina
llegan directamente al
Software Mejoramiso,
estas PQRSFD se
analizan para
determinar el proceso
y funcionario
responsable, se
determina la

Una vez
se
radique
la
PQRSFD

Reportes
informes
Software
Mejoramiso.

e
del
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categoria de
seguimiento:

1. Recursos

2. Infraestructura

3. Prestacion del
servicio

4. Atencion al
cliente

Para posteriormente
identificar y notificar al
proceso responsable
de solucién, se le
envia notificacion al
usuario de
Mejoramiso y también
le llega a su correo
electronico
institucional,
informado que debe
gestionar solucion
para una PQRSFD
dentro de los tiempos
establecidos por ley
segun el caso.

Las peticiones o0
derechos de peticion
que requieran
respuesta juridica o
oficial de la Institucién
son direccionadas al
proceso de Juridica y
Contrataciones para
su tramite y posterior
respuesta dentro de
los términos legales.

Tramite,
solucién

y

Lider de
Mejoramiento
Continuo.

Se da el tratamiento
correspondiente  por
los procesos y

Segun lo
estableci
do en el

Reportes
informes

e
del
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Una vez verificada la
calidad de la
respuesta, esta se le
notifica al usuario a
través del canal de
comunicaciéon elegido
para recibir su
respuesta. Todo este
procedimiento se
gestiona a través del
Software Mejoramiso.

Se establece el
formato MC-FO-11
Respuesta Derecho
de Peticion, para dar
respuesta en cuanto
el caso lo amerite, y

estas las  podra
efectuar el proceso
institucional a que
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respuesta de funcionarios numeral | Software
la PQRSFD. | Lider del | responsables segun | 5 de este | Mejoramiso.
proceso al que | sea el caso, quienes | procedim
corresponda la | deberan establecer la | iento. MC-FO-11
solucion. respuesta para el Respuesta
usuario e indicaran Derecho de
las actividades, las Peticion
soluciones
planteadas, fechas de MC-FO-01
seguimiento y demas. Formato de
Seguimiento a
Esta respuesta se la mejora.
envia antes de ser
enviada al usuario, al MC-FO-05
evaluador de las Control de
respuestas que es el Servicios No
lider de Mejoramiento Conformes.
Continuo.
Correos de

socializaciones

Este documento impreso se considera copia no controlada
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corresponda el

trdmite de respuesta.

Las Felicitaciones
seran socializadas a
la comunidad
administrativa a
través de correo
electronico vy la
cartelera virtual del
Mejoramiso, en el
mismo mes de la
radicacion y se dara
respuesta al usuario
informado que sus
felicitaciones fueron

socializadas.
Las PQRSFD
interpuestas de

manera anonima, que
no se presenten por el
software Mejoramiso,
deberan evidenciar su
respuesta en la
pagina web de la
Institucion.

Las PQRSFD segun
se requiera, deberan
gestionarse segun
MC-PR-01
Procedimiento de
Control de Servicio
No Conforme y/o MC-
PR-02 Procedimiento
de Acciones
Correctivas,
Preventivas y de
Mejora, del proceso
responsable.
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Notificacion Lider de | Se notifica al usuario Reportes e
de Mejoramiento |la respuesta a su informes  del
Respuesta al | Continuo. solicitud, por correo Software
Usuario electronico, Segun lo | Mejoramiso.
Lider del | telefonicamente, 0 | estableci
proceso al que | segun el canal de |do en el
corresponda la | comunicacion que | numeral
solucién. haya elegido el |5 de este | MC-FO-09
usuario para  su | procedim | Formato de
respuesta, y a falta de | iento. PQRSFD
claridad del canal de
comunicacion se MC-FO-11
debe dar respuesta Respuesta
por el mismo medio Derecho de
gue lo solicito. Peticion
Si la PQRSFD fue
radicada en el MC- Correos de
FO-09 Formato de notificacion de
PQRSFD (Formato la respuesta a
fisico) se debe radicar la PQRFSD.
en Gestion
Documental e
ingresar software
Mejoramiso) por la
lider de Mejoramiento
Continuo, con la
respuesta dada al
usuario para su
trazabilidad.
Reporte  al | Lider de | El Lider de | Trimestr | Reportes e
proceso de | Mejoramiento | Mejoramiento al informes  del
Evaluacion y | Continuo. Continuo realiza el Software
Control reporte trimestral (en Mejoramiso.
los meses de marzo,
junio, septiembre vy Carpeta fisica
diciembre) de las con evidencia.
PQRSFD y es
enviado al proceso de
Evaluacion y Control
para la verificacion

Este documento impreso se considera copia no controlada
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del lider de Control
Interno de los
resultados, las
acciones
implementadas para
el tratamiento de las
solicitudes y que se
hayan cumplido los
plazos establecidos.

También se cuenta
con una carpeta fisica
con las evidencias
pertinentes que
soportan la recepcion
y gestion de las
PQRSFD.

Informe

PQRSFD

Semestral de

Control
Interno.

Mejoramiento
Continuo.

El jefe de

Lider de

La lider de
Mejoramiento
Continuo realiza dos
informes semestrales
en los meses de junio
y diciembre sobre la
gestion de las
PQRSFD.

La jefe de Control
Interno  realiza un
informe
complementario con
acciones de mejora y
aspectos a resaltar
segun la gestion de
cada semestre.

Semestr
al

Informe de
seguimiento de
las PQRSFD.
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8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA

ITEM MODIFICADO

DESCRIPCION

2 01/06/2015

Todo el documento

Ajustes para dar cumplimiento a
los tiempos estipulados por ley.

3 18/03/2016

Ajuste a fuente

Ajuste de fuente a Arial segun
Norma de Elaboracion
Documental

4 30/06/2017

Actividades

Inclusion de las denuncias,
cambios en el formato y mejoras
para asegurar satisfaccion de los
usuarios.

5 28/02/2018

Todo el documento

Traslado del procedimiento de
PQRSFD del proceso de
Comunicaciones para
Aseguramiento de la Calidad.

6 27/03/2020

Definiciones
Actividades

Se incorporan las definiciones
de canales de atencion, tipo de
peticiones, tiempos de
respuestas y  lineamientos
especiales en el tramite de las
peticiones.

Se ajustan las 8 actividades de
la gestién a las PORSFD.

7 16/06/2020

Actividades

Ajuste de las actividades al
procedimiento realizado a través
del Software Mejoramiso.
Modificacion  del JC-FO-32
Respuesta Derecho de peticion
por MC-FO-11 Respuesta
Derecho de Peticion.

8 03/07/2021

Todo el documento

Se cambia la nomenclatura de
Aseguramiento de la Calidad por
Mejoramiento Continuo (MC)

9 26/04/2023

Documento

Se actualizaron las actividades,
las lineas de atencion, la
direccibn de notificacion por
cambio de sede, el logo y el
nombre por cambio de imagen.
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