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1. OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para tramitar las Sugerencias, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Derechos de Peticion (SQRDP), realizadas por los
Grupos de Valor del Instituto de Educacion Técnica Profesional de Roldanillo,
Valle — INTEP, relacionadas con los servicios prestados, para lo cual todos los
funcionarios se encuentran en la obligacion de responder en los plazos
estipulados por la ley.

2. ALCANCE

Inicia desde la recepcion de la SQRDP, formulado por los grupos de valor, se
realiza el respectivo tramite y finaliza en el seguimiento a la misma. Aplica en
todos los Procesos Institucionales.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS
* Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015.

Sistema de Gestion de la Calidad.

* Decreto 0019 de 2012:

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

 Decreto 2641 de 2012;

Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011

» Decreto 1499 de 2017:

Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.
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e Ley 30de 1992:

Régimen de Educacion Superior.

e Ley87de 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

e Ley 190 de 1995:

Estatuto Anticorrupcion, Titulo V Aspectos institucionales vy
pedagogicos, numeral b, Sistema de Quejas y Reclamos — Articulo 53.

 Ley 962 de 2005:

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos. Art. 81.

o Ley 1474 de 2011:

Estatuto Anticorrupcion, Art. 76.

e Ley 1755 de 2015:

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y
se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

e Constitucion Politica de Colombia.

Titulo II: De los Derechos, las Garantias y los Deberes. Capitulo 1: De
los Derechos Fundamentales, Derecho de Peticién — Articulo 23.
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e Manual para la Atencion de Sugerencias, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Derechos de Peticidon del INTEP.

4. DEFINICIONES

DECIDIR — RESOLVER: Es pronunciarse de fondo sobre el contenido de la
SQRDP, realizar las acciones que deriven de tal pronunciacion y comunicar al
reclamante el resultado de la misma.

DENUNCIA: Denuncia es la accién y efecto de denunciar (avisar, notificar,
declarar la irregularidad o ilegalidad de algo, delatar). Se realiza ante las
autoridades correspondientes.

DERECHO DE PETICION. Es el derecho que constitucionalmente tiene toda
persona para presentar y solicitar, respetuosamente, una peticion por motivos
de interés general o particular.

NO CONFORMIDAD. Incumplimiento de un requisito.

QUEJA. Es Ila manifestacion de inconformidad generada en el
comportamiento, en la atencion o por conductas irregulares de los funcionarios
de la Institucién. La Queja se considera de impacto bajo.

RECIBIR. Es registrar o radicar las SQRDP, sobre el servicio que presta el
INTEP, presentadas de manera verbal o escrita por cualquier medio, dejando
constancia de la fecha, nombre, identificacion y demas datos que considere
pertinentes para el caso.

RECLAMO. Expresion de la insatisfaccion hecha a la organizacién debido a
gue el servicio ha sido prestado en forma deficiente. El reclamo se considera
de impacto alto y genera una No Conformidad.

REQUERIMIENTO. Aviso, manifestacion o pregunta que se hace, a alguien
exigiendo o solicitando que exprese y declare su respuesta de acuerdo con la
necesidad establecida. En lo relacionado con este proceso el término
Requerimiento se aplica para conjugar, los términos sugerencias, quejas,
reclamos y consultas.
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SEGUIMIENTO A LAS SQRDP. Es la verificacion que se realiza con el
USUARIO frente a su satisfaccion de la respuesta.

SUGERENCIA: Es una insinuacion formal recibida de un integrante de los
grupos de valor del Instituto, con el proposito de contribuir al mejoramiento.
La Institucion es autbnoma para acoger o no la sugerencia.

SQRDP. Sugerencias, Quejas, Reclamos, Denuncias y Derechos de Peticion

TRAMITAR. Es realizar las acciones e interacciones que han de llevarse a
cabo para dar a las SQRDP, el curso que corresponde hasta su conclusion.

La Institucion tramitara las SQRDP, internos o externos de caracter anénimo
dependiendo del impacto que ésta tenga sobre los intereses comunes.

La Radicacion se realiza de la siguiente manera:
1. Se asigna consecutivo segun el tipo de peticion, asi:
X-000-XXXX

» Lainicial del tipo de peticion: S (Sugerencia); Q (Queja); R (Reclamo);
D (Denuncia), P (Derecho de Peticion)

» NuUmero consecutivo para cada tipo de peticion: S, Q, R, D, P

» El afo actual.

2. Se especifica el Medio y la Fecha de Radicacion.

3. El origen hace referencia al nombre del usuario, correo electrénico, direccién
o teléfono. En caso de que esta sea fisica y no incluya ninguno de los datos
anteriores se clasifica como anonima.

4. Se relacione el tema de gque hace referencia la solicitud.

5. En Observaciones se especifica el proceso o area a donde se remite la
solicitud.

5. DESCRIPCION GRAFICA

(Véase Diagrama de flujo)
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DOCUMENTOS Y
7 REGISTROS
DIAGRAMA DESCRIPCION RESPONSABLES
DE FLUJO CODIGO PUNTO DE
CONTROL
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:) Reciba la SQRDP por medio verbal (se Todos los P13-FT-10 |Formato de
INICIO registran en el formato Tus Opiniones), funcionarios Radicacién de
v escrito o electrénico y remitala a la Oficina Sugerencias,
1 de Secretaria General o al area que ésta Quejas,
designe Reclamos,
Denuncias vy
Derechos de
La apertura de los buzones se realiza Peticion
semanalmente y la lectura de correos
fisicos y electrénicos a diario a través del
link
https://www.intep.edu.co/Es/PQRD.php
v Reciba y recopile las SQRDP internas y | Secretario General | P13-FT-11 | Formato  de
externas remitidas por los usuarios a través | o funcionario Radicacién de
2 de los diferentes medios. asignado Sugerencias,
Quejas,
Reclamos,
Denuncias vy
Derechos de
Peticion
Radique y clasifique las SQRDP teniendo | Secretario General | P13-FT-11 | Formato  de
! en cuenta los siguientes tiempos de|o funcionario Radicacién de
3 respuesta: asignado Sugerencias,
. ) Quejas,
- Derecho de Peticion: 15 dias. Reclamos,
- Solicitud de informacién: 10 dias. Denuncias y
Derechos de
v - Quejas y Reclamos: 15 dias Peticion
\AJ - Denuncias: Depende del proceso
Elabore acta de Apertura Buzdn de | Secretario General Acta de
3 Sugerencias Quejas, Reclamos, | o funcionario Sugerencias,
Denuncias y Derechos de Peticion, | asignado Quejas,
incluyendo las virtuales y fisicas Reclamos,

Denuncias vy
Derechos de
Peticion
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olxa

Envie el requerimiento al responsable del
proceso o area involucrada

Secretario General
0] funcionario
asignado

Circular y
documentos
soporte.

Aplique las acciones correctivas
correspondientes y responda oficialmente

Responsable del
Proceso

Formato de
Tratamientos

A 4 la SQRDP al peticionario y publiquela de de las
6 ser necesario, Acciones-
Plan de
Mejoramiento
por Proceso
Respuesta al
USUARIO
Remita copia de la respuesta por correo | Responsable del Comunicado.
v electrénico a la oficina de Control Interno | Proceso
7

¢Se dio respuesta en el plazo
establecido?

NO
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Remita el requerimiento al Lider del|Jefe de Oficina de Comunicado.
Proceso. Control Interno o
quien haga sus
veces.
9
Remita el caso al Lider del Proceso de | Jefe de Oficina de Comunicado
Talento Humano para el respectivo | Control Interno o
proceso. quien haga sus
v veces.
10

Diligencie el formato de Seguimiento a
las Sugerencias, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Derechos de Peticion.

Contacte al usuario y evalue su
satisfaccion referente a la respuesta
recibida

Jefe de Oficina de
Control Interno o
quien haga sus
veces.

Jefe de Oficina de

Control Interno o
quien haga sus
veces.

P13-FT-11

Formato de
Control y
Seguimiento a
las
Sugerencias,
Quejas,
Reclamos,
Denuncias vy
Derechos de
Peticion

Comunicado
fisico

Correo
Electrénico
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El usuario quedé satisfecho con la|Jefe de Oficina de
respuesta?. Control Interno o
quien haga sus
Sl veces.
3
12
NO
Radiquela como una nueva solicitud. | Jefe de Oficina de | P13-FT-11 |Formato de
18 Control Interno o Radicacion de
4 quien haga sus Sugerencias,
veces. Quejas,
Reclamos,
v Denuncias vy
Derechos de
Peticion
v
e - Elabore el Informe Trimestral de|Jefe de Oficina de Informe de
SQRDP. Control Interno o Sugerencias,
quien haga sus Quejas,
e - E/Igb_ore el Infor_me semestral con el || o aq Reclamos,
—> analisis y conclusiones. Denuncias Yy
Derechos de
v Peticidn
2]

Presente ante la|Jefe de Oficina de Control Informe
Alta Direccién el |Interno o quien haga sus
Informe semestral | veces.

de SQRDP.

16
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Archive los | Jefe de Oficina de Control
documentos Interno o quien haga sus
17 segln la | veces.
normatividad de
archivo.
v
FIN
Versién Fecha de Descripcién del Cambio Solicito
No. Aprobacién
1 2008-10-08 | Se cambio dos cddigos y dos puntos de Lider del Proceso de Evaluacion,
control, debido a que los formatos ya no Medicion y Seguimiento a la Gestion.
2 2009008 L ersr
3 2010-03-05 Lider del Proceso de Evaluacion,
Medicién y Seguimiento a la Gestion.
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En las Referencias Normativas se
incluyeron las normas NTCGP 1000:2009
y la ISO 9001:2008
e Actualizacion de la Norma . .,
4 2017-02-07 Técnica Colombiana NTC ISO Lider del Proceso de Evaluacion,
9001:20015. Medicién y Seguimiento a la Gestién.
e Actualizacibn Manual para la
Atencion de Sugerencias, Quejas
y Reclamos.
e Actualizacion Ley 30 de 1992,
Régimen de Educacion Superior.
e Actualizacion Ley 87 de 1993,
Normas de Control Interno.
e Actualizacion Ley 190 de 1995,
Estatuto Anticorrupcion, Art. 54 y
55.
e Actualizacion Ley 962 de 2005,
Anti tramites, Art. 81.
e Actualizacion Ley 1474 de 2011,
Estatuto Anticorrupcioén, Art. 76.
e Actualizacion Decreto 0019 de
2012, Anti tramites.
e Actualizacion Decreto 2641 de
2012. Reglamento Art 73 Ley
1474 de 2011.
e Decreto 1499 de 2017.
e Complemento Link pagina web
del INTEP.
5 2018-09-24 o .
e Actualizacién normativa
e Ley 1755 de 2015
e Modificacion del titulo del
Procedimiento
Nombre Cargo Firma Fecha

Elaborado Maria del Socorro Profesional Universitario 2019-05-10
Valderrama Campo de Control Interno

INSTITUTO DE EDUCACION TECNICA PROFESIONAL DE ROLDANILLO, VALLE - INTEP
Nit. 891.902.811-0

Carrera 7 # 10 - 20; Roldanillo, Valle del Cauca, Colombia

PBX: +57 (2) 2298586

www.intep.edu.co

rectoria@intep.edu.co

(Z | (e !
(/(:///)/7'///(/////('»)’ con /(/ '(()J‘(‘(’/(’/I(’/(/



f N gamw. Mo\~
NS ‘I.-I; <

T
N gpr W
| e \)d

4

Cadigo: P13-PD-05
Fecha: 2019-05-10
Version: 6
Péagina: 13 de 13

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y DERECHOS DE PETICION

Revisado José Julian Gil Lider Sistema 'Itnegrado 2019-05-10
Salcedo de Gestion

Aprobado German Colonia Rector 2019-05-10
Alcalde
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