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1. OBJETivo

Establecer los lineamientos generales para recepcionar, tramitar y dar respuesta oportuna y de manera eficiente a las quejas, reclamos e inquietudes presentados por la comunidad institucional y la ciudadanía en general, con el propósito de implantar acciones correctivas y preventivas respecto a las mismas. 

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las quejas, reclamos y sugerencias presentados por los usuarios de los servicios de la institución y la comunidad en general; inicia con la recepción de la queja, reclamo o inquietud, el tramite y direccionamiento de la misma hasta la respuesta oportuna.

3. DEFINICIONES

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS: Dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión institucional.

QUEJA: Cualquier expresión de insatisfacción acerca de los servicios que presta la institución, puesta en consideración del personal competente para atender las quejas y reclamos en el instituto.

RECLAMO: Es la potestad o declaración formal para reivindicar un derecho que ha sido vulnerado por la deficiente prestación o suspensión injustificada del servicio. 

DERECHO DE PETICIÓN: Es un derecho fundamental que tiene toda persona para interponer solicitudes de interés general o particular y obtener pronta resolución.
4. Condiciones generales

REQUISITOS PARA PRESENTAR QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS AL IES CINOC:  
a) Fecha en que se formula

b) Designación de la autoridad a quien va dirigido

c) Información personal de la persona que expone la queja, reclamo, sugerencia, información y consulta: Nombre, número de documento de identidad, dirección y teléfono y del representante o apoderado si se actúa por medio de él, quien deberá aportar el respectivo poder debidamente otorgado.

d) Objeto de la queja, reclamo, sugerencia, información y consulta debidamente sustentado

e) Firma de quien presenta la queja, reclamo o sugerencia cuando se presenta por escrito o en forma presencial.
RECEPCIÓN DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, INFORMACIÓN Y CONSULTAS:

Las quejas y reclamos, sugerencias, información y consultas pueden ser presentados en forma presencial dirigiéndose a la Secretaría General de la institución, por escrito; mediante oficio o en la página web de la institución y telefónicamente; haciendo uso de la línea gratuita 018000916817 (siempre y cuando acredite alguna credibilidad) en todos los casos es necesario cumplir con los requisitos expuestos en los literales anterior.

TÉRMINOS. Los términos para resolver las quejas y reclamos, para brindar información y para consultas son:

· Peticiones en interés general o en interés particular: 15 días hábiles

· Peticiones de Información: 10 días hábiles

· Quejas y reclamos: 15 días hábiles

· Consultas: 30 días hábiles

5. desarrollo

	No
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	REGISTROS

	1. 
	Recepciona las quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de información o consultas físicas o que se hagan a través de Buzón Virtual de PQRSD.
	Secretario General y Oficina de Control Interno.
	Formato para quejas y reclamos; FR-MC-005 y 
Formato para derechos de petición FR-MC-006

	2. 
	Se levanta acta de recepción de las solicitudes por PQRSD identificadas en los buzones físicos y/o virtuales
	Secretaria General
	Acta Formato FR-MC-014

	3. 
	Se identifica el caso y se hace un analisis previo antes de ser enviado  al posible respondiente.
	Secretaria General y Oficina de Control Interno
	 

	4. 
	Transfiere la queja, reclamo, sugerencia, solicitud de información o consulta a la dependencia correspondiente y copia a control interno.
	Secretaria General
	Se transfiere por medio del correo electrónico u oficio de traslado de la situación expresada por el usuario.

	5. 
	Estudia el requerimiento y envía contestación  a Secretaría General y si es del caso  presenta respuesta a la persona que presento la queja o reclamo.
	Dependencias
	Oficio remisorio de respuesta o escrito explicativo de respuesta a correo electrónico.

	6. 
	Realiza seguimiento a las quejas y reclamos y presenta informe al rector.
	Control interno.
	Acta de seguimiento a las quejas y reclamos e informe de situaciones identificadas por PQRSD.

	7. 
	Archiva, según la tabla de retención documental.
	Secretaria Ejecutiva
	Disposición en archivo de gestión o archivo central.


6. FORMATOS Y REGISTROS DEL SISTEMA

· Formato para quejas y reclamos;  
· Formato para derechos de petición; 
· Formato para la radicación de quejas y reclamos;  
· Formato para radicación de derechos de petición 
· Registro:  Acta de seguimiento a las quejas y reclamos
7. DOCUMENTOS NORMATIVOS EXTERNOS al sistema de gestión de la calidad
Articulo 23 de la Constitución Política de Colombia

Resolución 543 de diciembre 04 de 2000
Resolución 034 de 2001 de la procuraduría General de la Nación

Estatuto anticorrupción Ley 1474 de 2014
8. PUNTOS DE CONTROL

	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE 
	OBJETIVO DEL CONTROL

	Estudia caso y requiere a la dependencia que responda.
	Secretaria General
	Verificar que el procedimiento se está realizando en la forma en que fue concebido.
Valida el cumplimiento de las leyes, normas, reglamentaciones y demás disposiciones a que debe ceñirse el proceso respectivo.

	Vigila que el proceso de quejas y reclamos se realice oportunamente.
	Asesor de control interno
	Validar el cumplimiento de las actividades previas al punto de control.


9. HISTORIAL DE CAMBIOS

	FECHA
	VERSION
	CAMBIOS
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