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1. OBJETIVO

Definir las acciones realizadas para la atención de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias que hacen los ciudadanos clientes a través de los diferentes canales de comunicación habilitados en la Entidad.

2. POLÍTICAS DE OPERACIÓN

Se deberá dar cumplimiento estricto a los términos legales establecidos para dar respuesta a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos recibidos en la Entidad.
Se le dará prelación a la atención de las solicitudes, quejas o reclamos que presenten los niños, niñas o adolescentes. Dichas solicitudes serán atendidas prioritariamente.

Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los servidores públicos tiene connotación constitutiva de infracción de conformidad con los el artículo 6 de la Constitución Política.

Las denuncias por actos de corrupción recibidas en el Instituto Nacional para Ciegos, deberán ser trasladadas a la autoridad competente. Al ciudadano se le informará del trasladado, sin perjuicio de las reservas de ley.

3. NORMATIVA APLICABLE

Ver Normograma
4. DEFINICIONES

PETICIÓN:   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 resolución. (Definición tomada del Artículo 13 de la Ley 1437 de 2011)

DERECHO DE PETICIÓN EN INTERÉS GENERAL Y PARTICULAR: El que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades. Consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política como derecho fundamental. El término máximo de respuesta son 15 días después de la recepción.

DERECHO DE PETICIÓN DE CONSULTA: Formulación de consultas escritas o verbales a las autoridades, en relación con las materias a su cargo. El término máximo de respuesta son 30 días después de la recepción.

DERECHO DE PETICIÓN DE INFORMACIÓN: Petición para que el funcionario de a conocer cómo ha actuado en un caso determinado o permita el examen de los documentos públicos o expida copia de los mismos. El término máximo de respuesta son 10 días después de la recepción.
DERECHO DE PETICIÓN ENTRE AUTORIDADES: Petición realizada por una autoridad a otra con el fin de obtener información. El término máximo de respuesta son 10 días después de la información.
QUEJA: Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones. (Definición tomada del documento: Cómo atender adecuadamente las quejas ciudadanas. Veeduría Distrital – Alcaldía de Bogotá diciembre 2010).
RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención de una solicitud. (Definición tomada del documento: Cómo atender adecuadamente las quejas ciudadanas. Veeduría Distrital – Alcaldía de Bogotá diciembre 2010).
SUGERENCIA: Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestión de la Entidad.
DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigación penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

5.  DESCRIPCIÓN:

	N°
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE
	CONTROL
	DOCUMENTOS Y REGISTROS

	
	
	DEPENDENCIA
	CARGO
	
	

	1


	Recibir de los ciudadanos - clientes las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias que se presenten personalmente, por correo electrónico, a través del formulario contáctenos, por comunicación escrita radicada a través del sistema de gestión documental, en el buzón ubicado en recepción, o directamente a través del sistema de atención al ciudadano (SAC), al cual se accede a través de la página WEB de la Entidad.
	Todas las dependencia
	Todos los funcionarios
	
	Formato de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
Comunicaciones

Correos electrónicos

Registro SAC

Registro sistema gestión documental 

	2
	Entregar para registro en el sistema de gestión documental las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos o denuncias recibidas a través de correo electrónico para su correspondiente radicación.
	Todas las dependencia
	Todos los funcionarios
	
	Registro sistema gestión documental

	3
	Informar de la petición, queja, sugerencia,  reclamo o denuncia a la Coordinación de Gestión Humana y Servicio al Ciudadano cuando ésta sea recibida por correo electrónico o asignada mediante el sistema de gestión documental
	Secretaría General
	Técnico Administrativo
	
	Registro sistema gestión documental

	4
	Registrar en el Sistema de Atención al Ciudadano (SAC) todas las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias que se reciban por cualquiera de los canales de atención habilitados.
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	Secretario Ejecutivo
	
	Registro electrónico del requerimiento en el sistema SAC

	5
	Direccionar y/o informar del registro  en SAC de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias al funcionario responsable de dar respuesta.
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	
	Registro electrónico a través del sistema SAC

	6
	Informar al Secretario General y a Control Interno de las quejas y denuncias que se reciban 
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana
	Coordinador
	
	Comunicación

	7
	Verificar la gravedad de la queja o denuncia para definir las acciones a tomar e informar al ciudadano.
	-Secretaría General

-Dirección General
	-Secretario General

-Asesor
	
	Comunicación

	8
	Controlar los vencimientos para dar respuesta y notificar al responsable con 5 días  y luego con 3 días de antelación.
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	Secretario Ejecutivo
	Verificar tiempos de respuesta contra la normativa vigente
	Correo Electrónico

	9
	Generar consultas mensuales del estado de respuesta de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias  y remitir información a la Secretaría General cuando se presenten  incumplimientos en el término de las respuestas.
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	- Coordinador

- Secretario Ejecutivo


	
	Reporte generado por el SAC
Comunicación

	10
	Aplicar indicadores de gestión
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	- Coordinador

-Secretario Ejecutivo


	Reportar el indicador con la periodicidad establecida.
	Formato Hoja de Vida del Indicador

	11
	Retroalimentar el desarrollo de las acciones y tomar los correctivos del caso.
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	-Coordinador
	
	Correo electrónico

	12
	Elaborar informe  trimestral y de análisis de PQR 
	Secretaría General – Grupo Gestión Humana y Servicio al Ciudadano
	-Coordinador
-Secretario Ejecutivo
	
	Informe

	13
	Elaborar y publicar informe semestral de PQRS
	Dirección General
	Asesor – Control Interno
	
	Informe

Página Web

	14
	Realizar retroalimentación
	Dirección General
	-Director General

-Asesor Control Interno
	
	Recomendaciones de mejora


6. ANEXOS

Formato de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

7. CONTROL DE CAMBIOS

	VERSIÓN
	FECHA
	RELACIÓN DE LAS SECCIONES Ó PÁGINAS MODIFICADAS
	NATURALEZA DEL CAMBIO

	1
	31/05/2013
	Se creó el procedimiento dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Plan Anticorrupción y de Atención al ciudadano (Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012) dentro del marco del Nuevo Modelo de Planeación y Gestión (Decreto 2482 del 3 de diciembre de 2012).
	Documento Nuevo


	ELABORÓ

(Funcionario solicitante):
	REVISÓ:

(Responsable del proceso):
	APROBADO (Vo. Bo)

(Jefe Dependencia a la que pertenece el Responsable del Proceso)

	NOMBRE: Clara Inés Romero Ramírez
	NOMBRE: Ana María Torres Ochoa
	NOMBRE: Javier Sanclemente Arciniegas

	FIRMA:
	FECHA
	FIRMA:
	FECHA

31/05/2013
	FIRMA:
	FECHA
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