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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, denuncias y felicitaciones ( PQRSDF)recibidas y atendidas por la
oficina de atencion al ciudadano del Instituto Nacional de Formacion Técnica
Profesional “Humberto Velasquez Garcia”, durante el tercer trimestre del afio
2024 con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las
recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos que

conlleven al mejoramiento continuo de la institucion.

Con la presentacion del informe se busca demostrar que la IES-Infotep esta dando
cumplimiento a las disposiciones legales establecidas en la Constitucién Politica,
el Codigo Contencioso Administrativo y la Ley 1474 de 2011, por medio de la
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancidn de actos de corrupcion y la efectividad del control de la

gestion publica.
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CANALES DE ATENCION DISPONIBLES

El instituto nacional de formacidon técnica profesional “Humberto Veldsquez
Garcia” coloca a disposicion de sus partes interesadas los siguientes canales para

la radicacidn de solicitudes de PQRS dirigidas a la institucion.

l Canales
Presencial l Telefénico Virtual

MECANISMO UBICACION

Escrito

Ventanilla Unica de

atencién al ciudadano
PRESENCIAL Calle 10 # 12-22

TELEFONICA Linea fija 4240800 - 4241589

Pagina web https://www.infotephvg.edu
.co/atencion-al-ciudadano/

Correo Electrénico ihvg@infotephvg.edu.co,
ventanillaunicaihvg @info
VIRTUAL tephvg.edu.co
Instagram: @infotephvg

Redes Sociales Facebook: infotep-IHVG

Twitter: @infotephvg
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PQRSDF RECICIBIDAS EN EL TRIMESTRE JULIO — AGOSTO-
SEPTIEMBRE DE 2024

Julio

260

Agosto
129

PQRSDF =

Septiembre
135

En el mes de julio se presentd un incremento de derechos de peticiones de
informacién con un numero de 159, siendo el mes con mas peticiones el en
tercer trimestre.
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CARACTERIZACION DE LAS P.Q.R.S.D

Tipode | Cantidad %
Solicitud
Peticiones 187 36
Queja 4 1
Solicitudes 332 63
Reclamo 1 0

\

3
2

www.infotephvg.edu.co

CARACTERIAZACION DE LAS PQRSD

Reclamo
0%

Peticion

Solicitud

Como se observa en la gréafica se
recibieron 187 derechos de
peticion, 4 queja, 332 solicitudes y
1 reclamos durante el tercer
trimestre del afio 2024. el cual nos
permite indicar que en este tercer
trimestre se evidencia un aumento
de Peticiones y solicitudes.
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CANALES MES TOTALES

Electronico Julio 196
Agosto 68
Septiembre 54

Fisico Julio 64
Agosto 61
Septiembre 81

PORCENTAJE DE CANALES DE
ATENCION

Septiembre
16% Julio
Agosto 37%
12%

Julio
12% -

>ept|embre Agosto
10% 13%

El medio mas utilizado en el tercer trimestre
fue el electrénico con un porcentaje del 37%
seguido del medio fisico con el 16%.
Demostrando asi que son los medios mas
utilizados por los usuarios.
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CARACTERIZACION DE USUARIOS EN LAS SOLICITUDES
RECIBIDAS

Usuarios cantidad %

Administrativos 44 8

Estudiantes 200 38

C. General 245 47

Egresados 19 4

Contratistas 10 2

Andnimos 6 1

Como se puede observar en el
grafico, en esta oportunidad se
destaca la comunidad en
general con el mayor uso de
las PQRSD seguido de los
estudiantes.

CARACTERIZACION DE USUARIOS EN LAS SOLICITUDES

RECIBIDAS
245
200
44 19 10 6
*} S N S S S
O & ¥ £ s o
S > & ¥ N S
\s ¥ S O S D
(:)\Q~ Q v Q,(o ((/(,)Q‘ é&% @O
\ S :
VQ
Calle 10 No. 12-22
— Teléfonos: (+5)4241589 - (+5) 4100300-4102026;
. & - f h Telefax directos: (+5)4242182
i’ I -E e-mail: ihvg@infotephvg.edu.co
v WWW’“ Otep Vg'edu-co guejasreclamos@infotephvg.edu.co

@O QO @infotephvg



, INFOTEP

INSTITUCIONDE 0portunidudes
EOpeRoR PQRSD RECIBIDAS POR PROCESO Gente

OFICINA O DEPENDENCIA TOTAL
Programa Seguridad Y Salud En El Trabajo 20
Decanatura de ingenieria 7
Area financiera 60
Programa técnico en contabilidad 25
Secretaria general 173
Admisiones y registro 53
Talento Humano 48
Facultad De Ciencias Administrativas, Econdmicas Y 7
Contables

Decanatura de humanidades 4
Vicerrectoria administrativa 86
Programa de agropecuarias 6
Infraestructura tecnoldgica 1
Vicerrectoria academica il
Programa procesos industriales 17
Programa de logistica portuaria 11
Programa hoteleria y turismo 2
Rectoria 1
Proyeccion social 1
Programa agronegocios 1

los procesos que mas recibieron PQRSD fue secretaria general seguido de vicerrectoria
administrativa y financiera, area financiera admisiones y registro y talento humano.
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SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS

Se recibieron 524 PQRSD a través de los diferentes medios de comunicacion de
la institucion durante el tercer trimestre, las cuales una vez radicadas se

«(@»
Envio de correos

electrénicos a las
dependencias asignadas.

PQRSD

Respondidas

y solo 8 quedaron pendientes en contestar debido a que su tiempo de
respuesta se cumplen en el mes de octubre.

Asi mismo de todas las 524 PQRSD recibidas ninguna fue negada ni rechazada,
como también resueltas o contestadas las andnimas, las cuales se puede
consultar en la pdagina web institucional en el siguiente link
https://ventanillaunica.itindro.net/infotep/anonimas.
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PQRSD POR ASUNTO O TEMA

DEPENDENCIA

ASUNTO

Area Financiera

Solicitud De Devolucién De Dinero
certificacion de ingresos y retenciones
Reembolso De Los Pagos

Secretaria general

solicitud de certificacion de contrato
Solicitud De Documentos

Vicerrectoria
administrativa y
financiera

Solicitud De Préstamo de espacios
solicitud de prérroga de contrato

Registro y control
académico

Validacion De Titulo
cancelacion de semestre
Solicitud Cambio De Carrera
Solicitud congelacion de semestre
Solicitud De Correccion De Notas

Talento humano

solicitud de certificacion laboral

Lideres de programa

solicitud de traslado para la sede de Aracataca

Solicitud De Homologacion
Validacion de practicas
cancelacion de semestre

Solicitud congelacion de semestre
Procedimiento De Practicas
Inconformidad Por Asignatura
Solicitud De Examen Unico

Bienestar institucional

Solicitud cancelacidén de semestre

www.in fotephvg.edu.co
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% Es evidente que los usuarios estan haciendo uso de los distintos medios de
comunicacion habilitados.

L)

¢ A partir de este trimestre se coloca como otra opcién a disposicién la
ventanilla dnica virtual de atencion a PQRSD, comunicaciones oficiales y
seguimiento a las mismas, esto con el fin de mejorar los tiempos de
respuesta a las solicitudes y una mayor confiabilidad de la trazabilidad de
estas, motivo por el cual se presenta el incremento en las mismas.

L)

¢+ Desde la oficina gestion documental y atencion al ciudadano se socializara
a los lideres de proceso la informacion consolidada sobre las quejas,
reclamos y sugerencias recibidas durante la vigencia con el fin de que sirva
como insumo para acciones de mejora si aplica segun lo manifestado por

los usuarios.
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Se hace necesario capacitar a los docentes, funcionarios y estudiantes en
protocolos de atencién al ciudadano, carta de trato digno, y el
procedimiento de PQRSD; esto con el fin de mejorar en la prestacion del
servicio desde todas las areas de la institucion y los medios a disposicion.
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