N\ PIEDRA
(©)) DEL soL

CASA DE LA CULTURA

lllllllllllll

¢ Floridablanca |
f 3?°;‘:mas

MP-TIC VER 01
Clasificacién. Intemo
Elaboro: Coordinador de
sistemas de |a informacién
Reviso: Director
Aprobé: Director

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PQRSD

ECLAMOS,
UGERENCIAS.

(D:U'U'U

@f @

ROCEDIMIENTO DE
ETICIONES QUEJAS,

06v0

Scanned by CamScanner



INTRODUCCION

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, de
acuerdo con la Ley 1341 de 20090 Ley de TIC, eslaentidad que se encarga
dedisefiar, adoptary promoverlas politicas, planes, programasy proyectos
delsector delas Tecnologias de Ia Informacién y las Comunicaciones,
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1. Objetivo:

Determinar los pasos a realizar para identificar y controlar las
quejas, reclamos y apelaciones del cliente y asi prevenir su
ocurrencia, tomando y delegando responsabilidades para generar
acciones para solucionar las quejas, reclamos y apelaciones que se

puedan presentar.

2. Alcance:

Este proceso aplica a todos los procesos responsables de la presentacion
de los servicios de la Casa de la Cultura Piedra del Sol, para identificar
causas de quejas, reclamos y apelaciones sobre el servicio prestado asi
como atender debidamente |as peticiones y felicitaciones de los clientes y

partes interesadas.

3. Responsables:

Secretaria de Direccién.
Director.

4. Definiciones:

Peticiones. Solicitud o requerimiento de una accién. Se enmarca

dentro del Derecho de Peticion consagrado en el Cddigo

Contencioso Administrativo, en el cual se dicta un procedimiento

especial e independiente. Las peticiones se deben resolver en los

términos establecidos en el articulo 6 del Codigo Contencioso

Qdmin?Etraﬁvo, es decir dentro de los 15 dias siguientes a la fecha
e recibo.
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Reclamos. Oposiciones qué se formulan a una actuacion
considerada injusta. Exigencia de los derechos del usuario,
relacionados con la prestacion de los servicios que se ofrecen al
cliente interno como externo.

Sugerencia. Comunicacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestién de la entidad.

Usuario. Persona natural o juridica que requiere los servicios de Ia Entidad
de certificacion. Peticionario. Persona natural o juridica que realiza el tramite
de peticion a la entidad certificadora. PQRS. Corresponde a la abreviatura de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias.

5. Procedimiento:

Este procedimiento, depende directamente del proceso de
secretaria de Direccion y el Director, los cuales deberan garantizar
el buen funcionamiento del mismo. Dentro del personal altamente
capacitado, contamos con funcionarios que conocen ampliamente el
desarrollo de nuestras actividades y son idéneos para vincularse con
el procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
demanda (PQRS). La promocion, desarrollo y seguimiento de este
procedimiento esta a cargo de los procesos mencionados.

Mecanismos para interponer Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencia.

La Casa de Cultura Piedra del Sol pone a disposicion de sus
usuarios, suscriptores y partes interesadas los siguientes
mecanismos para interposicién de sus PQRS:

* Enviar un correo manifestando de manera expresa su PQRS al correo
* Remitir a través de la pagina Web
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https://www.casadeculturapiedradelsol.gov.co Opcién en el menu

principal Contacto

llenado el formulario que ahi se encuentra.
e Llamando al Teléfono fijo 6198181 Servicio al Usuario.

- “Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias”
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7. DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

e
e Constitucion Politica, articulos 23.

Ley 1437 de 2011, Cédigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen
las formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones

presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1755de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y

sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion

publica.

Segunresolucién 3361 de 2017 Por medio de la cual se crean los grupos
internos de trabajo del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones y se asigna al Grupo Interno de Trabajo de Fortalecimiento de
las Relaciones con los Grupos de Interés, la de recibir y tramitar

e oportunamente por los canales dispuestos, las solicitudes (Peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias — PQRS) allegadas por los diferentes grupos de
interés con los que interactua la entidad, garantizando para ello su correcto

direccionamiento y seguimiento oportuno pararesponder en
establecidos porla Ley y las politicas internas descritas en

8. Control de cambios

los términos
elMG.
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