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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 primer 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 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.

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/

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 ENERO — FEBRERO-
MARZO DE 2024

Enero

66

Febrero

PQRSDF EE——) 41

Marzo

72
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CARACTERIZACION DE LAS P.Q.R.S.D

Tipo de Cantidad %

SOliCitUd M Peticiones
Peticiones 6 3 = Queja
Queja 1 1 m Solicitudes
Solicitudes 172 96

Como se observa en la grafica se
recibieron 6 derechos de peticién, 1
queja y 172 solicitudes durante el
primer trimestre del afio 2024. el
cual nos permite indicar que en este
primer trimestre se evidencia un
aumento de PQRSDF en
comparacion al afio 2023, el cual
solo se recibieron 49 PQRSDF
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P.Q.R.S.D. RECIBIDA POR CANALES DE ATENCION

CANALES MES TOTALES PQRSD TOTALES

Electronico Enero 28 Solicitudes 28
Febrero 18 18
Marzo 41 26

Fisico Enero 38 Solicitudes 38
Febrero 23 23
Marzo 31 46

PORCENTAJE DE CANALES POR ATENCION

M Electronico Enero
M Electronico Febrero
Electrénico Marzo
Fisico Enero
M Fisico Febrero

M Fisico Marzo

S~ porcentaje del 23% seguido del
medio  fisico con el 21%.
Demostrando asi que son los medios

“ mas utilizados por los usuarios.
Ca
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Tele.

El medio mas utilizado en el primer
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CARACTERIZACION DE USUARIOS EN LAS SOLICITUDES

RECIBIDAS
Usuarios cantidad %
Administrativos 66 25
Estudiantes 69 38
C. General 44 37

Como se puede observar en el

grafico, en esta oportunidad se

destacan los administrativos y

estudiantes con el mayor uso
de las PQRSD

CARACTERIZACION DE
USUARIOS

C. General Admini -
25% ministrati
e}y

37%

Estudiantes
38%
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SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRSD RECIBIDAS

Recibidas

Envio de correos
electrénicos a las
dependencias asignadas.

PQRSD

Respondidas
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PQRSD POR ASUNTO O TEMA

DEPENDENCIA ASUNTO

Area Financiera

Solicitud De Devolucion De Dinero

Secretaria general

solicitud de certificacion

Vicerrectoria
administrativa y
financiera

Solicitud De Préstamo De Auditorio
Solicitud De Paz Y Salvo

Vicerrectoria académica

solicitud de examen Unico
Solicitud De Matricula
Solicitud cambio de horario

Registro y control
academico

Validacién De Titulo

Proyeccion social

Solicitud cambio de horario

Talento humano

solicitud de certificacion laboral
Solicitud De Retiro De Cesantias

Lideres de programa

Solicitud De Homologacion
Solicitud De Cambio De Programa
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CONCLUSIONES

+«+ Encontramos que teniendo en cuenta el afio anterior, en esta oportunidad se
observa un aumento en el nimero de solicitudes, lo cual nos indica que se
esta haciendo uso de las PQRSD con un proposito especifico.

« EIl canal virtual a través de las redes sociales y el uso telefonico ha
disminuido por nuestros usuarios. Por tal razdn esto se convierte en una
oportunidad de mejora para crear estrategias de promocién del uso de
nuestras redes sociales y del medio telefénico, ya que este espacio facilita
a muchos usuarios que viven fuera del municipio y pueden consultar dudas
e inquietudes frente a los tramites.

+» En el nivel de oportunidad en la respuesta, hemos mejorado un 90% para
lo cual se continuara fortaleciendo la cultura al interior de la institucion del
seguimiento de la gestion de peticiones, para asi identificar las peticiones
proximas a vencer y vencidas con el proposito de tomar acciones de mejora
sobre los procesos internos de las dependencias y asi optimizar la gestion.

+ Las PQRSD que quedaron por responder en el mes de diciembre fueron
resultas durante el mes de enero.
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RECOMENDACIONES

Se requiere capacitar a los docentes, funcionarios y estudiantes en
protocolos de atencion 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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