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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual indica que: “En
toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision de la entidad”, el instituto nacional de formaciéon técnica
profesional “Humberto Velasquez Garcia”, mediante la oficina de gestion documental y atencién
al ciudadano, presenta el siguiente documento, correspondiente al Informe de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las diferentes

dependencias de la Institucién, durante la vigencia 2019.

Para la realizacion, se tom6 como fuente de informacion las PQRSD consolidadas en el formato de
control de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias 012-FO-GQ-V03, donde se
compilan las PQRSD que ingresan mediante los diferentes canales de atencion las cuales a su vez

son radicadas en el formato 014-FO-GQ-VO02.

En la primera parte del informe, se muestra y describe el nimero total de PQRSD recibidas en la
institucion durante el afio 2019, discriminadas por tipo de peticién, unidades a las cuales fueron
asignadas y canal de atencién utilizado; ademas, se informa sobre los tiempos de respuesta,
estado y tipo de persona que realizaron las solicitudes. Y ultimamente recomendaciones a
considerar para el mejoramiento de la prestacion del servicio de la Instituciéon en cuanto al

tramite de PQRS.
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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 formacion técnica profesional

“Humberto Veldsquez Garcia”, durante el afio 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Presentar estadisticas de las PQRS recibidas en el instituto nacional de formacién técnica
profesional “Humberto Veldsquez Garcia”en el afio 2019 relacionada con: tipos de solicitudes,
unidades con mayor numero de solicitudes, canal de atencion mas utilizado, tiempos de respuesta y

tipo de solicitante.

e Realizar andlisis comparativo entre las estadisticas de PQRS recibidas en el afio 2018 y afio 2019.

ALCANCE DEL INFORME

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

técnica profesional “Humberto Velasquez Garcia”, durante el primer el afio 2019.

RESPONSABILIDADES

El responsable de la Atencion al ciudadano, tiene la responsabilidad de recibir, reasignar, e
informar sobre el desempeifio de la atencion de las PQRS que llegan a la Institucion por medio de
los diferentes canales de atencion; 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.

1. DISPOSICIONES LEGALES
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NORMA

Constitucion Politica de

Colombia

Ley 1755 de 2015

Ley 190 de 1995
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ARTICULO

Articulo 74

Articulo 13

Articulo 14

articulo 15

articulo 20

Articulo 54

DISPOSICION
“Todas las personas tienen derecho a acceder a los

documentos publicos salvo los casos

Que establezca la ley.”

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos
sefialados en este codigo, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucién
completa y de fondo sobre la

Misma.”
“(...) toda peticion debera resolverse dentro de los

quince (15) diassiguientes a su recepcion. (...)

1. Las peticiones de documentos y de informacion
deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su

Recepcion (...)"

Presentacion y radicacion de peticiones.

Atencion prioritaria de peticiones.

“Las dependencias (..) que reciban las quejas y
reclamos deberan informar periddicamente al jefe o
director de la entidad sobre el desempefio de sus
funciones, los cuales deberan incluir:

1. Servicios sobre los que se presente el mayor numero
de quejas y reclamos,

2. Principales recomendaciones sugeridas por los

particulares que tengan por objeto mejorar el servicio
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que Preste la entidad (...)"

las personas ante Lasautoridades

Ley 1437 de 2011 Articulo 5 | Derechode
Oficina de quejas, sugerencias y
Ley 1474 de 2011 Articulo 76
Reclamos.
Presentacion de solicitudes, quejas,
Decreto 019 de 2012 Articulo 14 recomendaciones o reclamos fuera de la

Sede de la entidad.

2. CANALES DE ATENCION

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

PQRS dirigidas a la institucién.

Canales

[
[ [
l Escrito | l Presencial ' Telefonico | Virtual
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Tabla 2. Canales de Atencién.

CANAL MECANISMO UBICACION

Ventanilla de atencién

PRESENCIAL al ciudadano Calle 10 # 12-22
TELEFONICA Linea fija 4240800 - 4241589
Pagina web http://app.infotephvg.edu.co/ciena
ga/grsiG/index.isp
Correo Electronico ihvg@infotephvg.edu.co
VIRTUAL

Instagram: @infotephvg
Redes Sociales Facebook: infotep-hvg

Twitter: @infotephvg

3. ESTADISTICAS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS O SOLICITUDES
3.1 CANTIDAD DE PQRS RECIBIDAS.

En el primer semestre del 2019 se gestionaron cinco PQRS, de las cuales todas se atendieron de
forma fisica en ventanilla, en el segundo semestre se recibieron diez quejas y tres solicitudes de
las cuales todas se recibieron en medio fisicas a través del formato 012-FO-GQ-V03 en ventanilla.

Grdfico. 1. Cantidad de PQRS por canal

Virtual
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Calle 10 No. 12-22 Teléfonos: (+5)4241589 — (+5)4100300-4102026; Telefax directos: (+5)4242182 — Rectoria (+5)4240800
www.infotephvg.edu.co e-mail: ihvgp@infotephvg.edu.co quejasreclamos@infotephvg.edu.co 014-FO-GA-V03 FECHA: 02/04/2019



http://app.infotephvg.edu.co/cienaga/qrsIG/index.jsp
http://app.infotephvg.edu.co/cienaga/qrsIG/index.jsp

L INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION TECNICA PROFESIONAI
"HUMBERTO VELASQUEZ GARCIA"
INFOTEP — CIENAGA, MAGDALENA mlNet
& gHve NIT: 891.701.932-0 W

4. PQRS POR MODALIDAD DE PETICION

Durante el ano 2019, el instituto nacional de formacién técnica profesional “Humberto Velasquez
Garcia” recibié 18 PQRS, las cuales se discriminan en 15 quejas y 3 solicitudes.

Como se puede observar en el Grafico 2, de las 18 PQRS recibidas el 83% corresponde a quejas, el
17% corresponde a solicitudes.

Grafico 2. Modalidad De Peticion

PQRSD POR MODALIDAD DE PETICION
Solicitudes
17%

Quejas
83%

5. PQRS POR PROCESOS

A continuacidn, se relacionan los procesos de la Institucién, a los cuales se re direccionan las
PQRS.

Tabla 3. PQRS por procesos

NOMBRE

Compras y Mantenimiento

Gestion de TIC

Talento Humano

Docentes de Planta

Docente Catedraticos

Bienestar universitario

Secretaria General

Rectoria

Registro y Control
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De las 18 PQRS ingresadas el mayor numero fueron dirigidas a la oficina de compra y
mantenimiento.

6. CANTIDAD DE PQRS POR PROCESO

Grafico 3. Cantidad De PQRS Por Proceso
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CANTIDAD DE PQRS POR PROCESO

El nimero de

PQRS discriminado por unidades se muestra en el grafico 03, donde se aprecia que,

en los procesos de compras y mantenimiento e el de mayor queja.

Tabla 4. Niimero de PQRS por proceso

Compras y 0 6 0 1 7 37 %
mantenimiento

Gestion de TIC 0 1 0 0 1 5%
Talento 0 1 0 0 1 5%
humano

Docente de 0 1 0 0 1 5%
planta

Docente 0 2 0 0 2 10%
catedratico

Bienestar 0 2 0 0 2 10%
universitario

Secretara 0 2 0 0 2 10%
general

Rectoria 0 1 0 0 1 5%
Registro y 0 0 0 2 2 10%
control
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7. PQRS POR CANALES DE ATENCION.
Durante la vigencia 2019, el canal méas utilizado para la radicacion de solicitudes fue a
través del formulario 012-FO-GQ-V03 de forma fisica.

8. PQRS POR SOLICITANTE.

De las 18 PQRS que radicaron en el afio 2019, 1 por docente de planta, 3 por docente catedratico
y 14 por estudiantes de diferentes programas.

Grafico 4. PQRS por solicitante

PQRS POR SOLICITANTE

Docente de planta Docente Catedratico Estudiantes

9. PQRS EN TERMINO.

A fecha de corte para el presente informe, se dio respuesta a 18 PQRSD, todas se encuentran en
estado cerrado, y 2 quejas que no fueron contestadas dentro de los términos para su respuesta.

10.TIPOS DE INCONFORMIDAD POR PARTE DE LOS USUARIOS.
A continuacién, se relacionan de manera general los motivos por los cuales se presentaron

manifestaciones de inconformidad por parte de los usuarios en el afio 2019, analizado las solicitudes
de PQRS recibidas.

Grafico 5. Tipos de inconformidad por parte de los usuarios
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TIPOS DE INCONFORMIDAD POR PARTE DE LOS USUARIOS.
M Salones de clases no adecuados
12%
H Baiios sin agua
6%
M Falta de notas en plataforma
M Falta de reparacion de mesas de pin

pong

B Forma de calificar de un docente

I Retraso de temas y horarios de
clase

De las 18 PQRS que ingresaron, el 23% fueron dirigidas a salones de clases no adecuados y a la
forma de calificar un docente catedratico, siguiendo con un 12% bafos sin agua y solicitud de
usuario y acceso a la plataforma, y un 6% falta de notas en plataforma, falta de reparacién de
mesas de pin pong, retraso de temas y horarios de clase, falta de medicamento en el botiquin y
falta de canecas de basuras.

11.MEJORA DE LOS SERVICIOS Y TRAMITES CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS Y
RECLAMOS.

En el afio 2019, el mayor nimero de PQRS fueron dirigidas a Otros tramites o servicios de la
institucion; con el fin de mejorar la prestacién de los servicios se recomienda la toma de las
siguientes acciones de mejora:

. Se propone convocar reunién con los responsables de los procesos con el fin de manifestar
las quejas e identificar las posibles soluciones.

12.RECOMENDACIONES DE PARTICULARES
121 ME]JORAR EL SERVICIO

En el afio 2019, se recibi6 1 sugerencias relacionadas con el acceso a la plataforma academusoft.
13.SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

En cumplimiento de lo establecido en el Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley Estatutaria 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
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Informacion Publica Nacional”, se presentan los informes de las PQRS radicadas ante la alta

direccion.

. Se recibieron 15 quejas y 3 solicitudes.

. Todas fueron contestadas por la institucion y ninguna fue trasladada

. Ninguna solicitud ha sido negada, en todos los casos de las solicitudes cerradas se le

brindé la informacién al ciudadano.
. El promedio de tiempo de respuesta de las solicitudes de informacion fue de 3 dias luego
de realizada la solicitud.

14.ANOTACIONES FINALES

v Con respecto al anterior informe de PQRS de vigencia 2018, se observo un aumento en el
numero de solicitudes de PQRS, sin embargo, se recibieron tres solicitudes y no se presentaron
reclamos algunos pero el nimero de quejas aumenté.

v' Se seguira trabajando con el fin de la eficiencia en la respuesta de las PQRS que ingresen a
la institucién para mejorar la percepcién de satisfaccion de los ciudadanos.
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