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San José de Cucuta 07 de enero del 2022

INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES DEL CENTRO TECNOLOGICO DE
CUCUTA

INTRODUCCION Y ALCANCE

La Oficina de Control Interno en cumplimiento con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y
la Circular Interna 477 del 09 de octubre de 2020 expedida por el Centro Tecnoldgico de
Cucuta, en materia de Control Intemo realizé el seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, las cuales ingresaron a través de los
diferentes canales para la atencion establecidos en el Centro Tecnoldgico de Clicuta durante
el segundo semestre de 2021.

OBJETIVO.

Verificar la atencién adecuada de PQRSDF con respecto a la aplicacién de los procesos que
se tienen implementados en la entidad y las normas legales vigentes, en aras de lograr el
mejoramiento continuo del servicio y el desarrollo de una institucionalidad orientada a
satisfacer al usuario y al ciudadano.

METODOLOGIA

La Oficina de Control Intemo de Gestién, solicita la informacién de las PQRSDF por medio
de circular interna o correo electrénico a la funcionaria Auxiliar Administrativa del rea de
Archivo, quien es la responsable de la Recepcion de Peticiones Escritas, Verbales y las
recibidas en la pagina web, ademas de la Radicacién, Reparto y Notificacion, de las
Peticiones que presenten los Ciudadanos en el Centro Tecnoldgico de Clicuta.

Para dar cumplimiento a lo anterior, se tiene en cuenta lo siguiente:

NORMOGRAMA

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el
Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad.

Todas las entidades puiblicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para
que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcnon realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio pablico.
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CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA Nit. 807009100-7

Articulo 23: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

Articulo 74. Todas las personas tienen derecho acceder a los documentos pUblicos salvo
los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

Ley 1437 de 2011- Articulo 7: Deberes de las autoridades en la atencion al
publico.

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

2. Garantizar atencién personal al pablico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, las cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario
normal de atencién.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este Cddigo.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde
la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicién para garantizarlos efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad
con lo previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cédigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar
orientacion al publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el trdmite y resolucion de peticiones, y permitir el uso
de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para
la atencién cdmoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas que sefalen la Constitucidn, la ley y los reglamentos.
Ley 1755 de 2015: Regula el Derecho fundamental de las peticiones.

Resolucién 477 del 9 de octubre de 2020. Por medio del cual se reglamenta el
tréamite de las PQRSDF en el Centro Tecnoldgico de Clcuta.

A continuacién, se relaciona los canales Oficiales definidos por la Entidad para la recepcion
de las Peticiones presentadas por la ciudadania:

ATENCION PRESENCIAL Y PUNTOS DE RADICACION:
Corresponden a la Oficina de Atencién al Ciudadano ubicada en la Av 6 # 3-20, del barrio
Comuneros en San José de Clicuta, primer piso.
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PAGINA WEB: Nit. 807009100-7

Herramienta informatica de acceso publico dispuesta en la pagina web principal del Centro
Tecnoldgico de Cicuta, la cual permite a los ciudadanos del Municipio formular de manera
virtual sus peticiones.

BUZON DE SUGERENCIAS:

El Buzdn esta ubicado a la entrada de la Oficina de Atencién al Ciudadano, a través del cual
la ciudadania puede formular por escrito las peticiones.

SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES RECEPCIONADAS DURANTE EL SEGUNDO
SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2021

La Oficina de Control Interno de Gestidn solicito mediante comunicacién escrita y enviada
desde el correo institucional, al correo electrénico de la funcionaria Jessica Nifiez
Carrillo, encargada de la oficina de Gestién Documental del Centro Tecnoldgico de Clcuta
con fecha de envio 10 de cada mes del 2.021, con asunto: solicitud Informacién mensual
de PQRS, cada vez que nos allegan esta informacion, la oficina de Control Interno de Gestidn
procede a realizar el respectivo seguimiento a las PQRSDF que se encuentran en estado
tramite, se le envia un correo electrénico al funcionario encargado de dar respuesta a la
PQRSDF, donde se le solicita el estado actual de la misma y si se le dio respuesta, se le pide
que adjunte la evidencia, esto se hace con el fin de verificar si se esti cumpliendo lo
dispuesto por la Ley 1755 de 2015, correspondiente al tiempo de respuesta de las PQRSDF.

A continuacién, me permito relacionar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones mediante una tabla, que generan resultados semestrales y mes

a mes de las siguientes dependencias del Centro Tecnoldgico de Clcuta que reportaron la
informacion:

Peticiones recibidas por procesos durante el segundo semestre del 2021:

JULIO

m&;ﬁef%c;?::mnto 11 - . - - - 1
Gestion Académica 1 - - - - - 1
Gestion Financiera 6 - - - - - 6
Internacionalizacién 2 - - - - - 2
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