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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas,
Reclamos, y Sugerencias recibidas y atendidas por la oficina de atencién al
ciudadano del Instituto Nacional de Formacion Técnica Profesional
“Humberto Velasquez Garcia”, durante el afio 2021 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
Constitucion 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 sancion de actos de corrupcion

y la efectividad del control de la gestion publica.
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OBJETIVO GENERAL

Presentar el informe anual de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias o solicitudes, recibidas a través de los diferentes canales de
Atencion del instituto nacional de formacién técnica profesional “Humberto

Velasquez Garcia”, durante el afio 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Presentar estadisticas de las PQRS recibidas en el instituto nacional de
formacion técnica profesional “Humberto Velasquez Garcia en el afio 2021
relacionada con: tipos de solicitudes, unidades con mayor nimero de
solicitudes, canal de atencién mas utilizado, tiempos de respuesta y tipo de

solicitante

ALCANCE DEL INFORME

El presente informe comprende las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias o solicitudes que fueron registradas en los diferentes canales
de atencidon dispuestos por el instituto nacional de formaciéon técnica

profesional “Humberto Velasquez Garcia”, durante el ano 2021.
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RESPONSABILIDADES

El responsable de la Atencion al ciudadano tiene la responsabilidad de
recibir, reasignar, e informar sobre el desempefio de la atencidon de las
PQRS que llegan a la Institucion por medio de los diferentes canales de
atencidn; teniendo en cuenta que, dependiendo el motivo de la solicitud, se
reasignaran a los jefe o responsable de cada unidad, quienes tienen la
responsabilidad de dar respuesta eficaz y oportuna a cada requerimiento

asignado segun las disposiciones legales vigentes.
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1. CANALES DE ATENCION

El instituto nacional de formacion técnica profesional “Humberto Velasquez
Garcia” coloca a disposicion de sus partes interesadas los siguientes canales

para la radicacion de solicitudes de PQRS dirigidas a la institucion.

Canales

Escrito Presencial Telefénico Virtual

MECANISMO

Ventanilla de atencidn al

ciudadano

PRESENCIAL Calle 10 #12-22
TELEFONICA Linea fija 4240800 - 4241589
Pdgina web http://app.infotephvg.edu
.co/cienaga/arslG/index.j
Sp
Correo Electrénico ihvg@infotephvg.edu.co
VIRTUAL

Instagram: @infotephvg

Redes Sociales Facebook: infotep-hvg

Twitter: @infotephvg
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QUEJAS PRESENTADAS

Durante el ano 2021 los usuarios manifestaron cinco peticiones, vy

doscientos ochenta y cuatro solicitudes.

CLASIFICACION CASOS

Peticion 5
H Peticion

Queja Queja 0
Rec_lémo Reclamo 0
Solicitud
Solicitud 284
Total 289

TIPOS DE USUARIOS

Durante el ano 2021 Los usuarios que mas hicieron uso de las PQRS fueron

los estudiantes.

128 TIPOS DE USUARIOS | CASOS
33 Docentes 79
gg Estudiantes 89
0 79 & Administrativos 67
30 67
20 45 Egresados 1
10

0 1 3 5 Comunidad General 45
& & & ® & S 2
& & & F & Entes de control 3
Q N & & > & Q .
¢ ¥ < & %&’6 ¢ contratista 5
&
& TOTAL 289
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MEDIOS UTILIZADOS

Teniendo en cuenta los diferentes medios de comunicacidon con los que los
usuarios pueden hacer uso, se puede evidenciar que el medio mas utilizado
durante este ano teniendo en cuenta la situacion actual , fue el correo

electronico.
MEDIOS CASOS
Correo electronico 178
| 350, 4 Medio fisico 111
‘. M Correo electronico
B Medio fisico TOTAL 289

ESTADOS DE CASOS
Todas las PQRS presentadas se han dado respuesta en su totalidad.
DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS

Las dependencias relacionadas para dar las respuestas a dichas PQRS
fueron registro y control académico, la oficina de area Financiera y
secretaria general.

TEMAS PRESENTADOS
Los temas que se presentaron durante las PQRS fueron sobre

Certificaciones, Verificacion de titulo, solicitud de reembolso de dinero.
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