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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas y
atendidas por el Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Tenjo primer trimestre 2023. El objetivo
es afianzar la confianza del ciudadano en la institucion.

En desarrollo de plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2023 y de conformidad con lo
establecido en la Ley No. 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional las entidades deben publicar en sitio web las
diferentes categorias de informacién; por lo cual se informa que en el portal web
www.tenjoculturayturismo.gov.co durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de marzo
de 20223.

1. INTRODUCCION
En cumplimiento de las actividades planeadas por la Oficina de Control Interno en su Plan Anual de
Auditorias y Seguimientos de la Vigencia 2023 y de acuerdo con la normatividad sefialada en el
numeral 5 de este documento, se realizo el presente seguimiento a la Atencidn de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD radicadas ante el Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Tenjo.

2. OBJETIVO GENERAL
Verificar y evaluar el tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion,
consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcion que los
ciudadanos y demés partes interesadas interponen ante el IMCTT, con el fin de determinar el
cumplimiento en la oportunidad y calidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que
coadyuven al mejoramiento continuo del Instituto.

3. ALCANCE
El presente seguimiento se realiza a Peticiones Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
atendidas en el periodo comprendido entre enero - marzo del 2023..

4. ARTICULACION CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECI

De conformidad con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG, el seguimiento a la
Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se articula con la Séptima
Dimensién “Control Interno”, que se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno —
MECI,
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Se articula con las siguientes dimensiones y politicas del MIPG: Segunda Dimension:
Direccionamiento Estratégico y Planeacion, a través de la politica “Planeacion Institucional”, la cual
establece la inclusion en el PAAC de los parametros basicos que deben atender las dependencias
encargadas de la gestion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de las entidades publicas, en
cumplimiento del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011.

Tercera Dimension: “Gestion con Valores para Resultados” desde la perspectiva asociada a la relacion
Estado Ciudadano, “de la ventanilla hacia afuera®, en desarrollo de la “Politica de Servicio al
Ciudadano”, la cual tiene como propésito facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios de la entidad, en todas sus sedes y a través de los distintos canales;
entendiendo la gestion del servicio al ciudadano, no como tarea exclusiva de quienes atienden
peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral y de articulacién de toda la entidad.

Quinta Dimensidn “Informacién y Comunicacién”, la cual considera entre sus propositos garantizar un
adecuado flujo de informacidn externa, permitiendo una interaccion con los ciudadanos, al contar con
canales de comunicacidn acordes con las capacidades organizacionales y con lo previsto en la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion. Contempla como medio de informacidn directo de la
entidad con los grupos de valor y las partes interesadas, la administracion de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias.

La Politica de “Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcién”, establece
que el derecho de acceso a la informacidn, no radica solo en la obligacién de dar respuesta a las
peticiones, sino también en el deber de publicar y divulgar documentos y archivos de valor para el
ciudadano y que constituyen un aporte en la construccion de una cultura de transparencia.

5. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO

Constitucion Politica de Colombia, predmbulo; articulos 23, 74 y 209; articulo 54 de la Ley 190 de
1995; articulo 9°, inciso tercero, del Decreto 2232 de 1995; Capitulo Il DEBERES articulo 38 Ley 1952
de 2019; articulo
15 de la Ley 962 de 2005; Ley 1437 de 2011; articulo 76 de la Ley 1474 de 2011; articulo 11 (literal
h) de la Ley 1712 de 2014; Ley 1755 de 2015.
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6. INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)

CORRESPONDENCIA RECIBIDA 2023
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Figura 1 Solicitudes primer trimestre

En la anterior figura se ve reflejado que para la vigencia 2023 se recibieron 13 solicitudes de la
siguiente manera.
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TIPO DE SOLICITUD NUMERO DE ESTADO OBSERVACION
NOVEDADES
DERECHOS DE 2 RESUELTO Se revisa desde
PETICION control interno las
RENUNCIA 1 ACEPTADO correspondientes
SOLICITUD DE 5 RESUELTO respuestas, se
INFORMACION revisa tiempos y
PARTICIPACION 1 RESUELTO recibido a
CIRCULAR 2 RESUELTO satisfaccion de
INVITACION 1 ACEPTADO parte de los
CONTESTACION 1 RESUELTO solicitantes.
SOLICITUD DE NO.
010502

Cada una de las anteriores corresponden a tramites administrativos y solicitudes de informacion
normales, no se identifica alguna de caracter sancionatorio u administrativo que pueda poner en riesgo
al Instituto.

Se resalta la invitacién de la camara de comercio de Tunja, para que el instituto municipal de cultura
y turismo de Tenjo participe en la feria “expo Boyaca 2023”.

Revisada la informacion de los archivos remitidos por el Area de Atencion al Ciudadano cuya fuente
es la carpeta fisica con todas la peticiones, quejas y reclamos, se encontré la siguiente informacion,
sin hallazgos puesto que se dado respuesta a tiempo, eficaz y eficientemente.

La pagina web https://tenjoculturayturismo.gov.co/ cuenta con sistema de chats en linea para resolver
de manera inmediata las solicitudes de la comunidad arrojando los siguientes resultados.

< C 88 &  www.tidio.com/panel/dashboard RO E®>0 @ § & =
s Iniciar Sesion @ Solicitar sucitaes.. & Google Drive Sifo | Creadores &..

Panel de control ® O e o
P a

Tidio actual 3 83 Limite mensual 0
- e de chatbots 100
EStCIdISthGS Total de prospectos IViscs /100 Visitantes en tu
> alca os)

adquiridos pdgina en este >

momento

puedes aumentar tu limite chora.
Obtener mds activadores >

01/01/2023 - 27/03/2023
60

90 -

Prospectos 40
adquiridos
ene1°-mar27° 30

20
Bot: 13
Encuesta previa ol chat: 77 5
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Figura 2 tomado pégina web https:/tenjoculturayturismo.gov.co/

los temas fueron:

- Dudas sobre proceso de inscripcion EFAC

- Seguimiento de proceso de inscripcion EFAC

- Dudas e inquietudes sobre procesos administrativos con el IMCTT

- Solicitud de informaciéon del IMCTT

- Solicitud de informacion sobre horarios de procesos de formacion

- Solicitud de informacion sobre atractivos naturales y visitas guiadas.

Se resalta que la funcionaria encargada de seguimiento y respuesta a solicitudes, respondié de la
manera mas puntual y en los tiempos establecidos

7. TIPO DE SOLICITUD MODIFICACION
Peticion de Informacion formulada por persona natural o juridica y entidad privada (15 dias habiles)
Peticion de documentacion (10 dias habiles)

Peticion de consultas (30 dias habiles)
Sugerencia (15 dias habiles).
Queja (15 dias habiles).

Reclamo (15 dias habiles).

Denuncias Actos de corrupcion (15 dias habiles).

Derechos de Peticion (15 dias habiles).

Felicitaciones y Agradecimientos (15 dias habiles)

Dando cumplimiento a la Ley No. 1712 de 2014 el instituto municipal de cultura y turismo de Tenjo

Cundinamarca ha dado respuesta oportuna a la solicitud de la comunidad Tenjana dentro de los
términos de ley establecidos con el fin de atender las necesidades de la comunidad.

Desde la OCI se procedié a realizar una prueba piloto sobre el funcionamiento de los pgrsd de la
pagina del instituto.
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El link pars a la fecha del presente informe se encuentra funcionando a normalidad, de igual manera
se recomendo al area de sistemas velar por el mantenimiento y constante actualizacidn de la pagina
web.

Por ultimo la oficina de control interno ha estado pendiente y en constante comunicacion con las
dependencias receptoras de las solicitudes y se ha velado porque los tiempos de respuesta sean
acordes a la normatividad vigente, para los casos juridicos al igual se cuenta con un asesor quien se
encarga del seguimiento y respuesta oportuna a las solicitudes.

Dado en Tenjo Cundinamarca el dia 30 de marzo del 2023.

Elaboro:
Alexander Nufez
Oficina De Control Interno
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