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INTRODUCCION

En el Instituto de Educacion Técnica Profesional de Roldanillo — Valle, desde el 2001
se tiene implementado los buzones de Quejas, Sugerencias, y Reclamos; los cuales
han sido administrados por la oficina de Control Interno.

A partir de los Decretos 4110 de 2004, 2375 de 2006, 1499 de 2017 se incluyo el
manual, la politica y el procedimiento para la radicacion y atencion de las
Sugerencias, Quejas, Reclamos, Denuncias y Peticiones — SQRDP, en el Sistema
Integrado de Gestion (MIPG-MECI), de acuerdo a lo establecido en los articulos 15
al 22 del Codigo del Procedimiento Administrativo y de Contencioso Administrativo
(Ley 1437 del 01 de enero de 2011), 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.

Se ha realizado modificaciones al Sistema de SQRDP, tendientes a dar mas
estabilidad al seguimiento de la eficiencia de las soluciones implementadas por los
funcionarios responsables de los procesos institucionales.

Con base en la importancia de detectar las situaciones que afectan la calidad del
servicio, en la institucion se ha implementado la aplicacion del Sistema de SQRDP,
a través del uso de tres (3) buzones fisicos ubicados tanto en el campus de la sede
principal, ademas se cuenta con el aplicativo en la pagina web institucional.

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de la Circular externa No. 001 de
2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional, es la encargada del
seguimiento a las respuestas de los Derechos de Peticion entregadas por los
funcionarios responsables a los peticionarios.

La participacion de los grupos de valor en la radicacion de sus inquietudes, es una
entrada fundamental para el logro del sostenimiento de la certificacion y
mejoramiento del Sistema Integrado de Gestion, especialmente si se cuenta con la
participacion de la alta direccion y los funcionarios de la institucion.

En este informe se presenta el consolidado de las SQRDP radicados durante la
vigencia julio a septiembre de 2022.

Durante el periodo evaluado, se realizaron 12 actas de Apertura de Buzédn, en las
cuales se incluyen las SQRPD, encontradas en los buzones fisicos y radicadas en
los medios virtuales. Ademas, de las comunicaciones radicadas en la ventanilla
Unica de correspondencia.
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2. OBJETIVO
Realizar el seguimiento a la eficiencia y oportunidad en la respuesta emitida por
el INTEP ante las solicitudes de sus grupos de valor.

3. ALCANCE
El seguimiento se enfoca en la verificacion de las solicitudes radicadas durante
el periodo 1 de julio a 30 de septiembre de 2022; a realizar por la oficina de
Control Interno, segun lo dispuesto en el Articulo 2.2.21.4.9 del Decreto 648 de
2017.

4. NORMATIVIDAD

Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017: Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion.

Decreto 648 de abril 19 de 2017: Por el cual se modifica y adiciona el Decreto
1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcion Puablica.

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

5. METODOLOGIA
Para el desarrollo lo de la evaluacion se efectuaron las siguientes actividades:
a. Solicitud de informacién relacionada ante la ventanilla Gnica.

b. Revisidén estado de las SQRDP, recibidas por los diferentes canales.

c. Elaboracién del informe de seguimiento para su posterior publicacion en la
pagina web de la institucion.
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6. ANALISIS
6.1 BUZONES FiSICOS Y MEDIOS DIGITALES

Durante el tercer trimestre de 2022, se realizaron 12 actas de Apertura de Buzén
(buzones fisicos y medios digitales), se radicaron las siguientes solicitudes:

S.Q NUMERO DE | CONSECUTIVO MEDIO ¥ FECHA

R, P DE ORIGEN TEMA OBSERVACION
D.P RADICACION | DEL SISTEMA RADICADO
P P-024-2022 SQRD-2022-149 Link SQRD Grupo de Interés | Solicitud contenido | Se remiti6 a la
3-07-2022 Egresada programatico direccion de la
Femenino unidad académica
de Sistemas vy
Electricidad, en
donde se dio
respuesta.
P P-025-2022 N/A Correo electronico Grupo de Interés | Solicitud envio diploma de | Se remiti6 a Registro
Egresado grado — Contaduria Publica |y Control
21-07-2022 Masculino Académico, en
donde se dio
respuesta.
P P-026-2022 N/A Correo electronico Grupo de Interés | Solicitud de notas Las unidades
Estudiante académicas le
22-07-2022 Femenino dieron respuesta.
P P-027-2022 N/A Correo electronico Grupo de Interés | Complicaciones en proceso | Se remitio a Registro
Estudiante de matricula y Control
25-07-2022 Femenino Académico, en
donde se dio
respuesta.

P P-028-2022 SQRD-2022-150 Sistema SQRDP Grupo de Interés | Solicitud expedicion recibo | Se remitié al

Estudiante de matricula funcionario
26-07-2022 Femenino encargado de la
expedicion de

recibos de matricula.

P P-029-2022 SQRD-2022-151 Sistema SQRDP Grupo de Interés | Solicitud informacion | Se redirecciond a la
Ciudadania en programa de Joévenes en | Universidad
26-07-2022 general Accion Politécnico
Masculino Internacional, de
acuerdo con la
informacién del
peticionario.
P P-030-2022 N/A Link contactos Grupo de Interés | Consulta sobre matriculas | Se remiti6 a la
Estudiantes unidad académica
26-07-2022 Masculino de Sistemas vy
Electricidad
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S, Q - MEDIO Y FECHA
R, [R\l:g:giglgﬁ CI:DOE'I\I_SSEIg"i'JI-EI—I:XS DE ORIGEN TEMA OBSERVACION
D,P RADICADO
S S-002-2022 SQRD-2022-152 Sistema SQRDP Grupo de Interés | Tener en cuenta a Dapa | Se remitid al Rector
Estudiantes (Yumbo) con oferta | del NTEP.
29-07-2022 Femenino educativa de primer
semestre
P P-031-2022 N/A Link Contactos Grupo de Interés | Consulta sobre el programa | Se  remiti6 a la
Ciudadania en de disefio Gréfico unidad académica
8-08-2022 general de Sistemas vy
Femenino Electricidad.
P P-032-2022 SQRD-2022-153 Sistema SQRDP Grupo de Interés | Solicitud expedicion recibo | Se remitié al
Estudiante de matricula funcionario
10-08-2022 Masculino encargado de la
expedicion de
recibos de matricula.
S S-003-2022 SQRD-2022-154 Link SQRD Grupo de Interés | Acompafiamiento Se remitié a
17-08-2022 Estudiantes estudiantil Emprendimiento vy
Femenino otros
P P-033-2022 N/A Correo electrénico Grupo de Interés | Solicitud informacién | Se remitié al
18-08-2022 Estudiante proceso de matricula funcionario
Femenino encargado de la
expedicion de
recibos de matricula.
P P-034-2022 N/A Correo electronico Grupo de Interés | Solicitud expedicién recibo | Se remitio al
19-08-2022 Estudiante de matricula funcionario
Femenino encargado de la
expedicion de
recibos de matricula.
P P-035-2022 N/A Correo electronico Grupo de Interés | Solicitud expedicién recibo | Se remiti6 a los
20-08-2022 Estudiantes de matricula. funcionarios
Masculino Informacion sobre | encargados de la
programas de gratuidad o | expedicién de
descuentos para estudio recibos de matricula
y de gratuidad.
P P-036-2022 SQRD-2022-155 Link SQRDP Grupo de Interés | Informacion del | Se remitié al
22-08-2022 Docente procedimiento para solicitar | Secretario General.
Masculino el certificado laboral con las
areas dictadas.
P P-037-2022 SQRD-2022-156 Link SQRDP Grupo de Interés | Solicitud recuperacion | Se remitié a la web
24-08-2022 Estudiante correo electrénico | master.
Femenino institucional
P P-038-2022 SQRD-2022-157 Link SQRDP Grupo de Interés | Solicitud reenvio del correo | Se remitié a la web
26-08-2022 Estudiante electronico institucional master.
Femenino
P P-039-2022 N/A Correo electrénico Grupo de Interés | Solicitud diploma y acta de | Se remiti6 a Registro
1-09-2022 Egresados grado técnico. y Control Académico
Femenino
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S, Q - MEDIO Y FECHA
R, ng:giglgﬁ CI:DOE'T‘_SSEIg"i'JI-EFI:XS DE ORIGEN TEMA OBSERVACION
D,P RADICADO
P P-040-2022 SQRD-2022-158 Link SQRDP Grupo de Interés | Notificacion citacion Se remitié al
5-09-2022 Ciudadania en Secretario General
general quien la redireccion6
Masculino al ICFES por
competencia.
P P-041-2022 SQRD-2022-159 Link SQRDP Grupo de Interés | Solicitud diploma y acta de | Se remiti6 a Registro
5-09-2022 Egresados grado técnico. y Control Académico
Masculino

P P-042-2022 N/A Correo electrénico Grupo de Interés | Solicitud verificacion | Se remitié a Registro
5-09-2022 Entidades del académica y Control Académico

Estado
P P-043-2022 N/A Correo electrénico Grupo de Interés | No aparece matriculado Se remiti6 a Registro

general
Masculino

demografico

8-09-2022 Estudiantes y Control
Masculino Académico.
P P-044-2022 SQRD-2022-160 Link SQRDP Grupo de Interés | Solicitud informacién sobre | Se remitié al
9-09-2022 Estudiantes pago de matricula funcionario
Femenino encargado de los
recibos de pago
P P-045-2022 SQRD-2022-161 Link SQRDP Grupo de Interés | Solicitud de permiso | Se remiti6 a Rectoria
14-09-2022 Otras sindical
organizaciones
P P-046-2022 SQRD-2022-162 Link SQRDP Grupo de Interés | Solicitud copia de la|Se remiti6 a las
21-09-2022 Ciudadania en encuesta sobre perfil socio- | areas que

generalmente
realizan encuestas.
Se solicitdé ampliar
los datos al
peticionario, con el
objeto de precisar a
cudl encuesta hace
referencia.

Tabla 1: SQRDP clasificadas tercer trimestre 2022

Fuente: Actas Buzén 2022.
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TIPO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL

Peticiones 7 8 8 23

Sugerencias 1 1 0 2

Quejas 0 0 0 0

Reclamos 0 0 0 0

Denuncia 0 0 0 0

TOTAL 8 9 8 25

Tabla 2: Consolidado SQRDP Tercer Trimestre 2022. Actas buzén
Fuente: El Autor

Las SQRDP radicadas en los buzones fisicos y en el aplicativo web, durante el tercer
trimestre de 2022. Los temas que presentaron recurrencia se relacionan con: 8
peticiones relacionadas con el proceso de matricula, 3 solicitudes de envio del
diploma y acta de grado; 2 peticiones sobre recuperacion del correo electronico.

Por competencia y para dar tramite en los términos de la Ley 1755 de 2015, la
peticion radicada con el numero SQRD-2022-158, de tema notificacidn citacién, fue
redireccionada al ICFES por el Secretario General del INTEP. De igual manera la
peticion SQRD-2022-151 de tema Solicitud de informacién programa Jovenes en
Accion, se direccioné a la Institucion Politécnico Internacional, institucion de
educacién superior a la cual hace referencia el correo electrénico del estudiante.

6.2 VENTANILLA UNICA

En la ventanilla anica de correspondencia, software SEVENET, se radicaron 168
oficios, de los cuales 69 se clasifican como informativos, por lo tanto, no requieren
respuesta; 97 se clasifican como peticiones, una queja y un reclamo distribuidos de
la siguiente manera:
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TIPO DE JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL
SOLICITUD
Peticién 29 41 27 97
Sugerencias
Quejas
Reclamos
Denuncias 0 0 0 0
Total 29 41 29 99

Tabla 3: Consolidado SQRDP Tercer Trimestre 2022. Ventanilla Unica
Fuente: El Autor

Se evidencia que no se presentd recurrencia en los temas de las peticiones:

No. Tema Frecuencia mensual Total
Julio Agosto Septiembre

1 Derecho de peticion 1 2 0 3

2 Informacién organismos de control 1 0 0 1

3 Solicitud préstamo de areas o 8 12 19 39
elementos

5 Requerimientos organismos publicos 15 6 7 28
y privados

7 Solicitudes académico - 3 21 2 26
administrativas

8 Requerimiento de docentes 0 0 2 2
Total 28 41 30 99

Tabla 4. Temas peticiones tercer trimestre 2022
Fuente: El Autor

El 39,4% de las solicitudes radicadas en ventanilla nica corresponden a solicitud
de préstamo de espacios del campus o de elementos institucionales.

6.3 CONSOLIDADO SQRDP

Durante el tercer trimestre de 2022, en los buzones fisicos, virtuales y ventanilla
Gnica se radicaron en total 96 peticiones, 24 de las cuales corresponden a
documentacion informativa recibida en la ventanilla Unica por lo tanto no requieren
respuesta. Los dos reclamos se refieren a situaciones presentadas con docentes en
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el aula de clase, las respectivas unidades académicas le dieron el tratamiento de
acuerdo con lo establecido en el Reglamento Estudiantil del INTEP.

TIPO DE SOLICITUD JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL
Peticion 48 49 35 132
Sugerencias 1 1 0 2
Quejas 0 0 1 1
Reclamos 0 0 1 1
Denuncias 0 0 0 0
TOTAL 49 50 37 136

Tabla 5: Consolidado SQRDP tercer trimestre 2022.
Fuente: EI Autor

6.5 PARTICIPACION GRUPOS DE VALOR

A continuacion, se analiza la participacion de los grupos de valor en el sistema de
SQRDP, durante el tercer trimestre de 2022:

Numero Peticiones Radicadas

Grupo de Valor Buzén fisico y Ventanilla tnica Total
virtual

Estudiantes 14 29 43
Egresados 4 1 5
Docentes 1 1 2
Sector productivo 0 3 3
Sociedad en general 4 6 20
Entidades del Estado 1 20 21
Otras entidades 1 39 40
Anonimo 0 0 0
TOTAL 25 99 124

Tabla 6: Participacion Grupos de Valor en el Sistema SQRDP tercer trimestre 2022.
Fuente: EI Autor

Durante el tercer trimestre de 2022 el grupo de valor con mayor participacion en la radicacion de
SQRDP, fue el de Estudiantes con el 34.6%, seguido de Otras Entidades.

Se considerd importante incluir las solicitudes de préstamo de elementos y espacios académicos, ya
que se considera que es un indicador del impacto que el INTEP tiene en la regién de influencia.
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PARTICIPACION GRUPOS DE VALOR SQRDP
TERCER TRIMESTRE 2022
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i CANTIDAD PETICIONES RADICADAS Buzdn fisico y virtual
i CANTIDAD PETICIONES RADICADAS Ventanilla Unica

Graficol: Participacion grupos de valor en el sistema se SQRDP Tercer Trimestre 2022
Fuente: EI Autor

7. PROCESOS DISCIPLINARIOS

Se evidencio el cumplimiento del debido proceso en los procesos disciplinarios,
cuyos expedientes estan bajo la custodia del Secretario General, quien actia como
control disciplinario, asesorado de un juridico externo.

8. RECOMENDACIONES

Con el objeto de tener control sobre el Sistema de Sugerencias, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Derechos de Peticion radicados en la Institucion, se recomienda utilizar
los buzones fisicos, correo electronico institucional, el respectivo link, para
posteriormente direccionarlos a las oficinas involucradas quienes son los
responsables de la respectiva respuesta a la inquietud presentada.

Se requiere unificar la responsabilidad sobre la politica de atencion al ciudadano,
para la socializacion y seguimiento a sus componentes.
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Es importante potencializar el sistema utilizado para la radicacion de las peticiones
a través de la pagina web institucional, un aplicativo que permita el control, para
optimizar los tiempos de respuesta y enviar el numero de radicado al peticionario,
en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014.

Original firmado

MARIA DEL SOCORRO VALDERRAMA CAMPO
Profesional Universitario

Oficina de Control Interno

Recibido:

Original firmado
GERMAN COLONIA ALCALDE
Rector
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