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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de las funciones y roles de la Oficina de Control Intemo, asi como lo
establecido en el programa Anual de Auditorias para la vigencia 2024 aprobado en el Comité
Institucional de Coordinacién de Control Intemo - CICCI el 12 de diciembre de 2022 y tomando
como fundamento la Ley 1474 de 2011, que contempla en su Articulo 76 como deber de la
Oficina de Control Intemo, vigilar que la atencién de PQRSD, se presente de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendir a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular, se realiza el presente informe teniendo como referencia la evaluacién y verificacién
de la aplicacién de los procesos que en desamollo del mandato Constitucional y legal estan
establecidos en el INFOTEP Ciénaga, para la gestion de los derechos de Peticién, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias que ingresan a través de los diferentes canales de
comunicacion.

2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo General

Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de la Oficina de Control Interno,
en cuanto a verificar, vigilar y realizar seguimiento al tratamiento dado por las diferentes areas
a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias allegadas a la entidad.

Presentar el informe semestral de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o solicitudes,
recibidas a través de los diferentes canales de Atencidn del instituto nacional de formacion
técnica profesional “Humberto Velasquez Garcia”, durante el primer semestre del afio 2024.



Gl

INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION CODIGO: 029-FO-GE-V02
TECNICA PROFESIONAL “HUMBERTO
VELASQUEZ GARCIA”
e A INFOTEP — CIENAGA Fecha 24/04/2020
o

wt EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS PQRSD Responsable: Coordinador
OR de Control Interno

v

2.2 Objetivos Especificos

Verificar la gestion realizada por las diferentes areas y/o dependencias a los requerimientos
solicitados por los Grupos de Interés y radicados en el Gestion Documental y atencién al
ciudadano
Verificar los tiempos de respuesta de la entidad a los diferentes requerimientos de los
grupos de Interés.
Realizar un analisis que le permita a la entidad tomar decisiones oportunas para la mejora
del sistema de gestion, seguimiento y control de PQRSD.
3. ALCANCE
El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o
solicitudes y Denuncias (PQRSD), que fueron registradas en los diferentes canales de
atencion dispuestos por el instituto nacional de formacién técnica profesional “Humberto
Velasquez Garcia”, durante el segundo semestre del afo, del 01 de julio al 31 de diciembre
de 2023,
4. MARCO NORMATIVO
La Constitucién politica del 93, articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. (...)". Y articulo 74 “todas las personas tienen derecho a acceder
a los documentos publicos salvo los casos que establezca ia ley”.
Igualmente, con lo establecido en las siguientes leyes
v' Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno

en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”. Articuio 12

item i

v' Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 7.

v' Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigaciéon y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica”. Articuio 76.

v" Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”. Articulo
76 item h.

v" Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”. Articulo 1.

v" Ley 2207 de 2022 “Por medio del cual se modifica el decreto legislativo 491 de 2020”.
Articulo 5.

v Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan nomas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y framites innecesarios existentes en la Administracién
Publica”.

V" Decreto 2641 de 2012 “Por la cual se reglamentan los articulos 73y 76 de Ley 1474 de
20117,
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v Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones”.
v Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico
del Sector Presidencia de la Repubiica.”
v' Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico reglamentario
del sector de Funcion Publica”.
5. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO
Se aclaran las definiciones de los siguientes conceptos, con el fin de realizar el analisis
pertinente y contextualizacion del presente informe:

Peticion - Derecho de peticion: es 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 resolucion.

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de insatisfaccion con
la conducta o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo
una funcion estatal y que requiere una respuesta.

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico, de insatisfaccion
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atenciéon de una autoridad publica,
es decir, es una declaracién formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido
perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién
injustificada del servicio
Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que
se presta en cada una de las dependencias del INFOTEP, racionalizar el empleo de los
recursos o hacer mas participativa la gestion publica.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

Para el desarrolio del presente informe, se solicitd mediante correo electronico a la lider
de Gestion documental (ventanilla Gnica), la informacién de PQRSD recibidas en el
primer y segundo trimestre 2024, por los diferentes canales de recepcion establecidos
por el INFOTEP, obteniendo de esta forma, un INFORME SUMINISTRADO por la lider
del proceso de Gestion documental y atencién al ciudadano, entregada mediante correo
electronico y el que se registraron ciento setenta y dos (172) Solicitudes, seis (6)
peticiones, una (1) queja, para un totai de ciento setenta y nueve (179) casos

Las PQRSDF recepcionadas en los meses de enero, febrero y marzo de 2024 se
encuentran clasificadas de Ia siguiente manera:
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Fuente> Gestion Documentai y atencion al ciudadano

Las PQRSD de los meses de abril, mayo y Junio se encuentran clasificadas de la

siguiente manera:

Fuente> Gestién Documental y atencién al ciudadano
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Las cifras indican que, en el segundo trimestre del afno 2024, se presenté un aumento
del 30% de PQRSDF recepcionadas, en relacién con el primer trimestre en el cual se
recibieron 172 PQRSDF.

TiPOS DE USUARIOS

Teniendo en cuenta la informaciéon suministrada por la lider del proceso de Gestion
documental y atencion al ciudadano, en el primer trimestre los usuarios que hicieron
mas uso de las PQRSD fueron los estudiantes con un total de 69, io que representa el
38% y en el segundo trimestre los usuarios que mas hicieron uso de las PQRSD fue la
comunidad General con 114 PQRSD lo que representa el 51%

Medios utilizados

En el Instituto Nacional de Formacién Técnica Profesional “Humberto Velasquez Garcia”
Existen varios medios de comunicacion para realizar cualquier tipo de PQRS, como lo
es correo electronico institucional ventanillaunica@infotephvg.edu.co, en medio fisico
(presencial) ventanilla de atencion al ciudadano calle 10 N° 12-22 Barrio centro,
telefonico o a través de las redes sociales institucionales. Itindro
hitps://www.infotephvg.edu.co/ . Durante el primer semestre el medio que mas se utilizo
fue el correo electrénico con un porcentaje del 65%.

MEDIOS CASOS

Correos electrénico 227

Medios fisicos 177 =
Total 404

Estado de casos: Todas las PQRS que se recibieron ei primer semestre 2024 y fueron
resueltas satisfactoriamente:

ESTADOS CASOS
Resueltos 404
Vencidas 0

Por responder dentro de los términos 0
TOTAL 404

Las dependencias relacionadas para dar las respuestas a las PQRS durante el segundo
semestre son: secretaria general, Talento humano, Vvicerrectoria académica,
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vicerrectoria administrativa y financiera, area financiera, registro y control, lideres de
programa.

Los temas tratados fueron: Certificaciones laborales, reembolso de dinero, solicitud de
documentos, solicitud de convenio, solicitud de préstamo de auditorio, solicitud de paz
y salvo, solicitud de examen Unico, solicitud de matricula, solicitud de cambio de horario,
validacion de titulo, solicitud de abono a saldos para derecho de grado, solicitud de retiro
de cesantias, solicitud de homoiogacion, solicitud para cambio de programa.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con base a la informacién que se ha presentado, se sugiere atender las siguientes
recomendaciones para mejorar la informacion relacionada con la atencion de PQRS que
puede presentar la ciudadania, usuarios y partes interesadas.

Teniendo en cuenta el informe de primer y segundo trimestre 2024-1, se puede concluir
que la recepcién de PQRSD aumentaron, pasaron de 179 a 225, el canal mas utilizado
por los usuarios fue el canal virtual, asi mismo se procedié a dar respuesta dentro de
los términos legales.

Aunque el principal canal usado por los usuarios para la presentacion de las PQRSD es
el virtual, y este se hace exclusivamente a través del correo eiectronico institucional, sin
incidencia de la ventanilla unica virtual puesta al servicio en la pagina web institucional,
de manera que se debe insistir y promover los beneficios de su uso tanto para la
comunidad interna, funcionarios, contratistas, colaboradores, estudiantes, como para la
comunidad en general, entre los que se destaca la posibilidad de hacer seguimiento a
las comunicaciones presentadas, como la presentacion de peticiones anonimas.
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