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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, Yy
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 Cdédigo 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 Cdédigo 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 institucién 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, ademés 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 Peticidon
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 Gestidn, especialmente si se cuenta
con la participacion de la alta direccién y los funcionarios de la institucion.

En este informe se presenta el consolidado de las SQRDP radicados durante
la vigencia enero a marzo de 2024.

Durante el periodo evaluado, se realizaron 12 actas de Apertura de Buzon, en
las cuales se incluyen las SQRPD, encontradas en los buzones fisicos y
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radicadas en los medios virtuales. Ademas, se realiza el andlisis de las
comunicaciones radicadas en la ventanilla Gnica de correspondencia.

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 enero a 31 de marzo de 2024; 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
Publica.

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

Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones.

Resolucion 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen
los requisitos en materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad
web, seguridad digital, y datos abiertos”. Expedida por El Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC).

5. METODOLOGIA

Para el desarrollo lo de la evaluaciébn se efectuaron las siguientes
actividades:

a. Solicitud de informacioén relacionada ante la ventanilla Unica.
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b. Revisidon estado de las SQRDP, recibidas por los diferentes canales.
c. Elaboracion del informe de seguimiento para su posterior publicacion en
la pagina web de la institucion.

6. ANALISIS

En este informe se presenta el analisis de las SQRDP radicadas a través
de los buzones fisicos y virtuales, ademas de las radicadas en la ventanilla
Unica del
variaciones encontradas en las diferentes vigencias

6.1 MEDIO DE RADICACION: BUZONES FISICOS Y VIRTUALES

INTEP, para posteriormente consolidarlas y realizar las

Durante el primer trimestre de 2024, se realizaron 12 actas de Apertura de
Buzon (buzones fisicos y medios digitales), se evidencian las siguientes

solicitudes:
S, Q NU,\SERO CONSECUTIVO MEDIO Y
0% RADICACIO  DELSISTEMA  FECHADE ORIGEN TEMA OBSERVACION
’ N RADICADO
D D-001-2024  SQRDP-2024-69 Aplicativo Grupo de Interés:  Uso de marca del Se remiti6 al
SQRD - Comunidad en INTEP con fines Rector y al
INTEP general fraudulentos Secretario
07-01-2024 General
P P-001-2024 = SQRDP-2024-70 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud informacioén Se remitié a la
SQRD - Comunidad en sobre programas Unidad
INTEP general académicos académica de
07-01-2024 sistemas y
Electricidad.
P P-002-2024 N/A Link Grupo de Interés: = Solicitud informacion Se remiti6 a la
contactenos Comunidad en sobre programas Unidad
— INTEP general académicos académica de
11-01-2024 sistemas y
Electricidad.
P P-003-2024 | N/A Link Grupo de Interés: | Solicitud informacién Se remiti6 a la
contactenos Comunidad en sobre programas Unidad
— INTEP general académicos académica de
15-01-2024 sistemas y
Electricidad.
D D-002-2024  N/A Correo Grupo de Interés: = Uso de marca del Se remiti6 al
electrénico Comunidad en INTEP con fines Rector y al
16-01-2024 general fraudulentos Secretario
General
P P-004-2024 | N/A Link Grupo de Interés: | Solicitud informacién Se remitié a la
contactenos Comunidad en sobre programas Unidad
— INTEP general académicos académica de
17-01-2024 sistemas y
Electricidad.
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= NU’\SERO CONSECUTIVO MEDIO Y
0% RADICACIO  DELSISTEMA  FECHADE ORIGEN TEMA OBSERVACION
! N RADICADO
P P-005-2024  N/A Formulario Grupo de Interés: = Solicitud informacién Se remitié a la
virtual Comunidad en sobre programas Unidad
solicitud general académicos académica de
informacion sistemas y
programas — Electricidad.
INTEP
17-01-2024
P P-006-2024 = N/A Correo Grupo de Interés: | Solicita diploma Se remitio a
electrénico Comunidad en Registro y
19-01-2024 general Control
Académico
quien respondi6
que la
interesada no
aparece en la
base de datos
de egresados
titulados.
Ademaés, no fue
posible
identificar la
institucién en la
gue estudio.
P P-007-2024  N/A Correo Grupo de Interés:  Solicitud informacién Se remitié a la
electrénico Sector productivo =~ numero telefénico para Secretaria
INTEP confirmar referencias General
22-01-2024 laborales
P P-008-2024 = SQRDP-2024-71 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remiti6 a la
SQRD - Padres de familia = acerca de la matricula Pagaduria.
INTEP financiera.
22-01-2024
P P-009-2024 SQRDP-2024-72 Aplicativo Grupo de Interés | Solicitud reintegro a Se remiti6 a la
SQRD - Estudiantes programa académico Unidad de
INTEP Administracién y
22-01-2024 Contaduria
P P-010-2024  SQRDP-2024-73 Aplicativo Grupo de Interés = Solicitud certificacion de = Se remitié a
SQRD - Comunidad en no estudiante del INTEP | Registroy
INTEP general Control
24-01-2024 Académico.
P P-011-2024 SQRDP-2024-74 Aplicativo Grupo de Interés = Solicitud informacion Se remitié a
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula Registro y
INTEP financiera. Control
24-01-2024 Académico.
P P-012-2024 = SQRDP-2024-75 Aplicativo Grupo de Interés = Solicitud informacién Se remitio al
SQRD - Egresados acerca de devolucion de | &rea financiera
INTEP giros del ICETEX
25-01-2024
P P-013-2024  SQRDP-2024-76 Aplicativo Grupo de Interés = Solicitud informacion Se remitio a
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula Registro y
INTEP financiera. Control
30-01-2024 Académico.
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= NU,\SERO CONSECUTIVO MEDIO Y
0% RADICACIO  DELSISTEMA  FECHADE ORIGEN TEMA OBSERVACION
’ N RADICADO
P P-014-2024 = SQRDP-2024-77 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remitio a
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula Registro y
INTEP financiera. Control
01-02-2024 Académico
P P-015-2024  N/A Sistema de Grupo de Interés: = Solicitud informacién Se remitio a
Contacto Estudiantes acerca de la inscripcion. | Registro y
INTEP Control
01-02-2024 Académico
P P-016-2024 = SQRDP-2024-78 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remitio a
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula Registro y
INTEP financiera. Control
01-02-2024 Académico
P P-017-2024  SQRDP-2024-79 Aplicativo Grupo de Interés = Solicitud de “certificado Se remitio a
SQRD - Estudiantes: de grado” Registro y
INTEP Control
01-02-2024 Académico
P P-018-2024 = SQRDP-2024-80 Aplicativo Grupo de Interés | Solicitud colaboraciéon Se respondio
SQRD - Docentes para acceder a para ampliar la
INTEP plataforma informacion,
08-02-2024 ante lo cual la
peticionaria
respondi6 que
ya habia
realizado el
tramite.
P P-019-2024 N/A Correo Grupo de Interés: = Solicitud informacion Se remiti6 a la
electroénico - Comunidad en acerca de los Unidad
INTEP general programas académicos = Académica de
13-02-2024 Sistemas y
Electricidad.
P P-020-2024 = N/A Correo Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remitié a la
electrénico - Comunidad en acerca del proceso de Unidad
INTEP general homologacion. Académica de
13-02-2024 Sistemas y
Electricidad.
P P-021-2024 SQRDP-2024-81 Aplicativo Grupo de Interés: = Solicitud informacion Se remiti6 a la
SQRD - Estudiantes acerca de los horarios Unidad
INTEP de clase y asignacion Académica de
13-02-2024 de aulas de clase Ciencias
Ambientales y
Agropecuarias
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= NU'\SERO CONSECUTIVO MEDIO Y
0% RADICACIO  DELSISTEMA  FECHADE ORIGEN TEMA OBSERVACION
’ N RADICADO
P P-022-2024 = SQRDP-2024-82 Aplicativo Grupo de Interés | Solicitud de diplomay Se remitio a
SQRD - Estudiantes acta de grado. Registro y
INTEP Control
13-02-2024 Académico
P P-023-2024 N/A Sistema de Grupo de Interés = Solicitud informacion Se remiti6 a la
Contacto - Comunidad en acerca de los Unidad
INTEP general programas académicos = Académica de
13-02-2024 Sistemas y
Electricidad.
P P-024-2024 =~ SQRDP-2024-83 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud informacién Se remiti6 al
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula funcionario
INTEP financiera. responsable de
generar los
15-02-2024 recibos de pago
Q Q-001-2024 SQRDP-2024-84 Aplicativo Grupo de Interés: = Inconvenientes para Se remiti6 a la
SQRD - Estudiantes obtener un certificado Secretaria
INTEP de estudio. General y
Registro y
15-02-2024 Control
Académico.
P P-025-2024 = SQRDP-2024-85 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud validacion Se remitio a
SQRD - Sector productivo | académica de egresada | Secretaria
INTEP para proceso de General y
16-02-2024 seleccion laboral. Registro y
Control
Académico
D D-003-2024 = SQRDP-2024-86 Aplicativo Grupo de Interés: | Uso de marca del Se remiti6 a
SQRD - Sector productivo = INTEP con fines Rectoria 'y
INTEP fraudulentos Secretaria
19-02-2024 General
P P-026-2024 | SQRDP-2024-87 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicita instrucciones Se remiti6 al
SQRD - Estudiantes para creacion de correo | web master.
INTEP electrénico
19-02-2024
B P-027-2024  N/A Sistema de Grupo de Interés: = Solicitud informacién Se remitié a la
Contacto — Comunidad en acerca de los Unidad
INTEP general programas académicos = Académica de
22-02-2024 Sistemas y
Electricidad.
P P-028-2024  SQRDP-2024-88 Aplicativo Grupo de Interés = Solicitud informacién Se remiti6 a la
SQRD - Comunidad en acerca del proceso de Unidad
INTEP general homologacion. Académica de
23-02-2024 Administracion y
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= NU’\SERO CONSECUTIVO MEDIO Y
0% RADICACIO  DELSISTEMA  FECHADE ORIGEN TEMA OBSERVACION
! N RADICADO
P P-029-2024  SQRDP-2024-89 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remiti6 al
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula funcionario
INTEP financiera. responsable de
26-02-2024 generar los
recibos de pago
D D-004-2024 = SQRDP-2024-90 Aplicativo Grupo de Interés: | Uso de marca del Se remiti6 a
SQRD - Comunidad en INTEP con fines Rectoria 'y
INTEP general fraudulentos. Secretaria
28-02-2024 General
P P-030-2024 N/A Sistema de Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remiti6 a la
Contacto — Comunidad en acerca de la inscripcion Unidad
INTEP general a los programas Académica de
1-03-2024 académicos Sistemas y
Electricidad.
P P-031-2024 | N/A Correo Grupo de interés | Problema para pago de Se remitié a la
electrénico Estudiantes pruebas Ty T Unidad
4-03-2024 Académica de
Administracion y
Contaduria
P P-032-2024 N/A Sistema de Grupo de Interés: | Solicitud informacién Se remitié a la
Contacto — Comunidad en acerca del proceso de Unidad
INTEP general homologacion. Académica de
6-03-2024 Sistemas y
Electricidad.
P P-033-2024  N/A Sistema de Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remitio a
Contacto — Egresados sobre el procedimiento Registro y
INTEP para obtener Control
8-03-2024 certificados de estudio académico
B P-034-2024  N/A Sistema de Grupo de Interés: = Solicitud informacién Se remitié a la
Contacto — Comunidad en acerca de la inscripcion Unidad
INTEP general a los programas Académica de
8-03-2024 académicos Sistemas y
Electricidad.
S S-001-2024 | N/A Correo Grupo de Interés: | Exposicion de aspectos | Se remiti6 a la
electrénico Docentes para la mejora Vicerrectoria
9-03-2024 Académica
P P-035-2024  SQRDP-2024-91 Aplicativo Grupo de interés = Solicitud procedimiento Se remitio a
SQRD - Padres de familia = para desvincular a su Registro y
INTEP hijo, estudiante del Control
12-03-2024 INTEP Académico
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= NU’\SERO CONSECUTIVO MEDIO Y
0% RADICACIO  DELSISTEMA  FECHADE ORIGEN TEMA OBSERVACION
’ N RADICADO
P P-036-2024 = N/A Sistema de Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remiti6 a la
Contacto — Comunidad en acerca de la inscripcion Unidad
INTEP general a los programas Académica de
12-03-2024 académicos Sistemas y
Electricidad.
P P-037-2024  SQRDP-2024-92 Aplicativo Grupo de Interés: = Solicitud informacion Se remitié a
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula Registro y
INTEP financiera. Control
13-03-2024 académico
P P-038-2024 = SQRDP-2024-93 Aplicativo Grupo de Interés: | Solicitud informacién Se remiti6 a
SQRD - Estudiantes acerca de la matricula Registro y
INTEP financiera. Control
13-03-2024 académico
D D-005-2024  SQRDP-2024-94 Aplicativo Grupo de Interés: = Uso de marca del Se remitio a
SQRD - Comunidad en INTEP con fines Rectoria 'y
INTEP general fraudulentos. Secretaria
13-03-2024 General
P P-039-2024  N/A Sistema de Grupo de Interés: | Solicitud informacion Se remiti6 a la
Contacto — Egresados acerca del proceso de Unidad
INTEP homologacion. Académica de
15-03-2024 Sistemas y
Electricidad.
P P-040-2024  SQRDP-2024-95 Aplicativo Grupo de interés  Solicitud de informacién = Se remitié a
SQRD - Comunidad en sobre la adaptacion de Rectoriay la
INTEP general la Politica de Gratuidad Secretaria
22-03-2024 en la Matricula version General

enero 2024

Tabla 1: SQRDP radicadas buzén fisico y virtual primer trimestre 2024. Fuente: Actas Buzon
001 a 012 de 2024.

Se presenta la clasificacion del nimero de solicitudes radicadas en los buzones
fisicos y virtuales de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Manual de
Sugerencias, Quejas Reclamos, Peticiones y Denuncias Institucional:
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Tipo Enero Febrero Marzo Total
Peticiones 13 16 11 40
Sugerencias 0 0 1 1
Quejas 0 1 0 1
Reclamos 0 0 0 0
Denuncias 2 2 1 5
Total 15 19 13 47

Tabla 2: Consolidado SQRDP primer trimestre 2024. Actas buzén
Fuente: El Autor

6.1.1 Clasificacion de las SQRDP por asunto

Los temas de las SQRDP radicadas en los buzones fisicos y virtuales, durante
el cuarto trimestre de 2023 se agrupan de la siguiente manera:

" Frecuencia
gt AELNL Enero Febrero Marzo Total

1 Uso de marca con fines fraudulentos 2 2 1 5

5 Sollc@ud_ informacién programas 5 > 1 8
académicos
S_ollcr[_ud informacién matricula 3 5 2 10
financiera

4 Solicitud diploma de grado 1 2 0 3
Solicitud contacto para confirmar 1 0
referencias laborales

6 Aprok?ac_lon reintegro a programa 1 0 0 1
académico
Solicitud informacion para obtener

7 s 1 3
certificados

8 Devolucion giros ICETEX 1 0

9 Solicitud informacion inscripcion 0 4
programas académicos

10 Solicitud indicaciones para ingresar a 0 1 0 1
plataforma

1 SoI|C|tud_ informacién horarios y aula de 0 1 0 1
clase asignada

12 Solicitud validacién académica 0 1 0 1
egresado

13 _Cre_acm_)n correo electrénico 0 1 0 1
institucional

14 Proceso homologacion titulo 0 2 1 3

15 Pago prueba Ty T 0 0 1 1

16 Exposicion temas para la mejora 0 0 1 1
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item Asunto ABEUETEE
Enero Febrero Marzo Total
17 Sollqtud informacion para cancelacion 0 0 1 1
matricula
18 SoI|C|_tud |nformaC|orll politica de 0 0 1 1
gratuidad en la matricula
Total 15 19 13 47
Tabla 3: Asunto de las SQRDP radicadas en el buzones fisicos y virtuales cuarto trimestre
2023

Fuente: El Autor

En las solicitudes radicadas en los buzones fisicos y virtuales, durante el
cuarto trimestre de 2023, los temas que presentaron una recurrencia mayor a
1, son:

item Tema Frecuencia

Solicitud informacion matricula financiera 10

Solicitud informacion programas académicos

Uso de marca con fines fraudulentos

Solicitud informacion inscripciéon programas

académicos

Proceso homologacién titulo

Solicitud diploma de grado

Solicitud informacion para obtener certificados

Tabla 4: Asuntos recurrentes de las SQRDP radicadas en el buzones fisicos y
virtuales primer trimestre 2024. Fuente: El Autor

~N O 01 A WN PR
WwWwWw ~ 0100

6.1.2 Participacion grupos de valor

En las solicitudes radicadas en los buzones fisicos y virtuales en el primer
trimestre de 2024, se evidencia la participacién de los siguientes grupos de

valor:

i Frecuencia

Item Grupo de valor Enero Febrero Marzo Total

1 Estudiantes 3 10 3 16

2 Ciudadania en general 9 6 6 21

3 Egresados 1 0 2 3

4 Sector productivo 1 2 0 3

5 Padres de familia 1 0 1 2

6 Docentes 0 1 1 2
Total 15 19 13 47

Tabla 5: Participacion grupos de valor peticiones buzones fisicos y virtuales primer
trimestre 2024. Fuente: El Autor
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6.2 MEDIO DE RADICACION: VENTANILLA UNICA

Segun se evidencia en la ventanilla Gnica de correspondencia, software
SEVENET, durante el primer trimestre de 2024 se radicaron 99 oficios, de los
cuales 32 se clasifican como informativos, por lo tanto, no requieren respuesta
(facturas de  servicios publicos, agradecimientos, invitaciones,
reconocimientos, entre otros); 67 se clasifican como peticiones, distribuidas de
la siguiente manera:

;-(i)llaigit(fj % Enero Febrero Marzo Total
Peticion 13 31 23 67
Sugerencias 0
Quejas 0 0
Reclamos 0
Denuncias 0

Total 13 31 23 67
Tabla 6: Consolidado SQRDP primer trimestre 2024. Ventanilla Unica. Fuente: El
Autor

6.2.1 Clasificacion de las SQRDP por asunto

Del analisis de la temética de las peticiones radicadas en la ventanilla Unica se
deduce que las solicitudes de préstamo de los ambientes de aprendizaje y
otros elementos es el de mayor incidencia 31%.

Se considerd importante incluir las solicitudes de préstamo de elementos y
espacios académicos, es un indicador del impacto que el INTEP tiene en la
region de influencia.

La siguiente tabla agrupa de manera general los temas de las peticiones
radicadas en ventanilla Unica, en el primer trimestre de 2024

Frecuencia mensual

No. Tema Enero Febrero Marzo Total
1 Solicitud de préstamo de espacios de
N 3 11 7 21
aprendizaje y otros elementos
2 Cancelacién semestre 1 4 5 10
3 Aplazamiento semestre
0 1 3 4

4 Solicitud plazo para presentar
certificado prueba TyT
5 Solicitud colaboracién proyectos 2 2 0 4
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Frecuencia mensual
No. Tema Enero Febrero Marzo Total
6 Solicitud traslado lugar de estudio 0 3 0 3
7 Solicitud devolucién pago inscripcion 1 1 0 2
8 Solicitud apoyo alimentacion 0 5 0 >
9 Solicitud homologaciéon programas 0 5 0 2
académicos
10  Solicitud certificado laboral 1 0 0 1
11  Solicitud descuento por materias no 1 0 0 1
vistas
12 | Solicitud de diplomado como opcion 0 1 0 1
de grado
13  Solicitud colaboracion econémica para 0 0 1 1
hacer seminario
14 | Solicitud informacién institucional 0 0 1 1
15  Solicitud clases virtuales 0 0 1 1
16 | Solicitud cambio de jornada de estudio 0 0 1 1
17  Solicitud nivelacién por Extension 0 0 1 1
18  Solicitud transferencias 0 0 1 1
19  Solicitud informacién proceso de 1 0 0 1
inscripcion
20 | Renuncia voluntaria como docente 0 1 0 1
21  Renuncia voluntaria como 0 1 0 1
supernumerario
22 Solicitud informacidon proyecto de 0 0 1 1
grado
23  Solicitud informacién sobre programas 0 1 0 1
de Articulacion
24  Solicitud para realizar proyecto de
investigacion a estudiante de otra 0 0 1 1
universidad
UL 13 31 23 67

Tabla 7: Frecuencia temas peticiones Ventanilla Unica, primer trimestre 2024. Fuente: El
Autor
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En las solicitudes radicadas en la ventanilla Unica, durante el primer trimestre
de 2024, los temas que presentaron una recurrencia mayor a 1, son:

item Tema Frecuencia

1 Solicitud de préstamo de espacios de

aprendizaje y otros elementos

2 Cancelacion semestre

3 Aplazamiento semestre

4 Solicitud plazo para presentar certificado
prueba TyT
Solicitud colaboracién proyectos
Solicitud traslado lugar de estudio
Solicitud devolucion pago inscripcion
Solicitud apoyo alimentacion
Solicitud homologacion programas
académicos
Tabla 8: Recurrencia temas peticiones ventanilla Unica primer trimestre 2024

N
=
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6.2.2 Participacion grupos de valor

En las solicitudes radicadas en la ventanilla Unica durante el primer trimestre
de 2024, se evidencia la participacion de los siguientes grupos de valor:

. Frecuencia
Item Grupo de valor Enero Febrero Marzo Total
1 Estudiantes 6 14 11 31
2 Institucion de Educacion 1 5 4 10
3 Entidad publica 1 1 3 5
4 Ciudadania en general 1 7 1 9
5 Organizacion sindical 0 0 1 1
6 Sector productivo 3 2 1 6
7 Docentes 1 1 0 2
8 Funcionarios 0 1 2 3
Total 13 31 23 67

Tabla 9: Participacion grupos de valor peticiones ventanilla Gnica primer trimestre 2024
Fuente: EI Autor

6.3 CONSOLIDADO SQRDP

De acuerdo con la anterior informacion, durante el primer trimestre de 2024,
en los buzones fisicos, virtuales (47) y ventanilla Unica (67), se radicaron en
total 114 solicitudes clasificadas de la siguiente manera:
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Tipo de Solicitud Enero Febrero Marzo Total
Peticion 26 47 34 107
Sugerencias 0 0 1 1
Quejas
Reclamos 0 0 0 0
Denuncias
Total 28 50 36 114

Tabla 10: Consolidado SQRDP primer trimestre 2024. Fuente: El Autor

TOTAL SQRDP RADICADAS PRIMER
TRIMESTRE 2024

Denuncias

U

Reclamos

Quejas

CLASIFICACION

Sugerencias

Peticion & "

0 10 20 30 40 50
CANTIDAD MENSUAL SQRDP
i Marzo W Febrero HEnero

Gréfico 1: Total de SQRDP primer trimestre 2024
Fuente: EI Autor

6.3.1 Clasificacion de las SQRDP por asunto

En las solicitudes radicadas en el sistema de SQRDP, durante el primer
trimestre de 2024, los temas que presentaron frecuencia mayor a 1, son:
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Numero Peticiones Radicadas
primer trimestre 2024

No. Asunto Total
Buzodn fisicoy  Ventanilla Gnica
virtual

1 Solicitud informacién matricula financiera 10 - 10
Solicitud informacién programas

2 P 8 - 8
académicos

3 Uso de marca con fines fraudulentos 5 - 5

4 Solicitud informacion inscripcion 4 ) 4
programas académicos

5 Proceso homologacion titulo 3 2 5

6 Solicitud diploma de grado 3 3
Solicitud informacién para obtener 3 -

7 o 3
certificados
Solicitud de préstamo de espacios de

8 o - 21 21
aprendizaje y otros elementos

9 Cancelacion semestre 10 10

10 | Aplazamiento semestre - 4 4
Solicitud plazo para presentar certificado

11 - 4 4
prueba TyT

12 Solicitud colaboracién proyectos - 4 4

13 Solicitud traslado lugar de estudio - 3 3

14 Solicitud devolucion pago inscripcion - 2 2

15 Solicitud apoyo alimentacién 2 2

Tabla 11: Consolidado SQRDP por asunto - primer trimestre 2024. Fuente: El Autor

Se observa que los temas de las solicitudes radicadas en la ventanilla Unica
difieren de las radicadas en los buzones, s6lo duplica la solicitud de
informacion para la homologacion de titulos; la solicitud de préstamos de
espacios de aprendizaje es la peticion que presenta mayor incidencia.

CONSOLIDADO SQRDP POR ASUNTO FRECUENCIA >1
PRIMER TRIMESTRE DE 2024

Solicitud apoyo alimentacién
Solicitud traslado lugar de estudio
Solicitud plazo para presentar certificado prueba...

Cancelacién semestre

Solicitud informacion para obtener certificados

Proceso homologacion titulo

ASUNTO SQRDP

Uso de marca con fines fraudulentos

e

Solicitud informacién matricula financiera

o

5 10 15 20 25

M Buzon fisico y virtual ~ H Ventanilla Unica

Grafico 2: Consolidado SQRDP por asunto frecuencia >1 primer trimestre 2024. Fuente:
El Autor
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6.3.2 Participacion grupos de valor

A continuacion, se consolida la participacion de los grupos de valor en el
sistema de SQRDP, durante el primer trimestre de 2024

Numero Peticiones Radicadas

Grupo de Valor Buzon fisico y Ventanilla Unica Total
virtual

Estudiantes 16 31 47
Ciudadania en general 21 9 30
Egresados 3 0 3
Sector productivo 3 6 9
Institucién de Educacion 0 10 10
Entidades publicas 0 5 5
Docentes 2 2 4
Padres de familia 2 0 2
Organizaciones 0 1 1
sindicales
Funcionarios 0 3 3
TOTAL 47 67 114

Tabla 12: Participacion Grupos de Valor en el Sistema SQRDP primer trimestre 2024.
Fuente: El Autor

Durante el primer trimestre de 2024 el grupo de valor con mayor participacion
en la radicacion de SQRDP, fue el de Estudiantes con el 41.20%, seguido de
ciudadania en general 26.30%.
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PARTICIPACION GRUPOS DE VALOR SISTEMA
SQRDP PRIMER TRIMESTRE DE 2024

==
Organizaciones sindicales ®
=]
Docentes
e
Institucion de Educacidon S
i
Egresados =

GRUPO DE VALOR

Estudiantes & AL

0 10 20 30 40 50
CANTIDAD SQRDP RADICADAS

M Buzon fisico y virtual  ® Ventanilla Unica

Grafico 3: Participacion grupos de valor en el sistema se SQRDP primer trimestre 2024
Fuente: El Autor

6.4 INDICADOR DE OPORTUNIDAD

Se evidencia que se ha dado respuesta oportuna de acuerdo con la
normatividad vigente.

De acuerdo con lo anterior, el indicador de oportunidad en la respuesta
corresponde al 98%

7. COMPARATIVO NUMERO SQRDP PRIMER TRIMESTRE 2023 - 2024

Al comprar el nimero de peticiones radicadas en ventanilla Unica y los
buzones fisicos o virtuales, primer trimestre 2023-2024, se deduce que se
presentd una disminucion del 25% en el nimero de peticiones.
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Primer Primer
Tipo de trimestre trimestre
Solicitud 2023 2024 Variacion (%)
Peticion 84 107 215
Sugerencias 0 1 100
Quejas 4 1 -75
Reclamos 2 0 indeterminado
Denuncias 1 5 80
TOTAL 91 114 20.18

Tabla 15: Comparativo nimero SQRDP primer trimestre 2023-2024.
Fuente: El Autor

COMPARATIVO CANTIDAD SQRDP PRIMER
TRIMESTRE 2023 vs 2024

Denuncias
Reclamos

Quejas

|

Sugerencias

CLASIFICACION

Peticidn

o

20 40 60 80 100 120
CANTIDAD SQRDP

M Primer trimestre 2024 M Primer trimestre 2023

Gréfico 4: Comparativo numero SQRDP — Primer Trimestre 2023 vs 2024
Fuente: EI Autor

8. SOLICITUDES DE INFORMACION

En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, a continuacion, se relacionan las
solicitudes de Informacion Publica, en el primer trimestre de 2024:
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TIEMPODE = TRASLADO
item ~ FECHA R AD’\IIC?'ADO TEMA RESPUEST OTRA
A (dias) INSTITUCION

NEGACION
INFORMACION

Dia Mes

7 1 SQRDP- Solicitud 6 No No
2024-70 informacion sobre
programas
académicos
11 1 P-002-2024 Solicitud 6 No No
informacion sobre
programas
académicos
15 1 P-003-2024 Solicitud 6 No No
informacion sobre
programas
académicos
17 1 P-004-2024 Solicitud 6 No No
informacién sobre
programas
académicos
17 1 P-005-2024 Solicitud 6 No No
informacion sobre
programas
académicos
Solicitud
informacion
namero telefénico
para confirmar
referencias
laborales
Solicitud
informacion acerca
de la matricula
financiera.
Solicitud
informacion acerca
de la matricula
financiera.
Solicitud
informacion acerca
de devoluciéon de
giros del ICETEX
Solicitud
informacion acerca
de la matricula
financiera.
Solicitud
informacion acerca
de la matricula
financiera
Solicitud
12 1 2 P-015-2024 informacion acerca 6 No No
de la inscripcion
Solicitud
informacion acerca
de la matricula
financiera
Solicitud
14 13 2 P-019-2024  mformacion sobre 6 No No
programas
académicos
Solicitud
informacion acerca

6 22 1 P-007-2024

7 22 1 P-008-2024
8 24 1 P-011-2024
9 25 1 P-012-2024 10 No No

10 30 1 P-013-2024

11 1 2 P-014-2024

13 1 2 P-017-2024

15 13 2 P-020-2024
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TIEMPO DE TRASLADO 4
P FECHA No. NEGACION
ITEM TEMA RESPUEST OTRA INEORMACION

RADICADO A (dias) INSTITUCION

Dia Mes
del proceso de
homologacion.
Solicitud
informacion acerca
16 13 2 P-021-2024 de los horarios de 6 No No
clase y asignacion
de aulas de clase
Solicitud
informacién acerca
de los programas
académicos
Solicitud
informacion acerca
de la matricula
financiera
Solicitud
validacion
académica de
egresada para
proceso de
seleccion laboral.
Solicitud
informacién acerca
de los programas
académicos
Solicitud
informacioén sobre
programas de
Articulacion
Solicitud
informacion acerca
del proceso de
homologacion.
Solicitud
informacién acerca
de la matricula
financiera
Solicitud
informacion acerca
24 1 3 P-030-2024 de la inscripcion a 6 No No
los programas
académicos
Solicitud
informacién acerca
del proceso de
homologacion.
Solicitud
informacion sobre
el procedimiento
para obtener
certificados de
estudio
Solicitud
informacion acerca
27 8 3 P-034-2024 de la inscripcién a 6 No No
los programas
académicos
Solicitud
informacion

17 13 2 P-023-2024

18 15 2 P-024-2024

19 16 2 P-025-2024 10 No No

20 22 2 P-027-2024
21 23 2 R-53
22 23 2 P-028-2024

23 26 2 P-029-2024

25 6 3 P-032-2024

26 8 3 P-033-2024 10 No No

28 11 3 R-82 15 No No
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) FECHA No. TIEMPO DE TRASLADO NEGACION
ITEM RADICADO TEMA RESPUEST OTRA ) INEORMACION
A (dfas) INSTITUCION
Dia Mes

Solicitud
informacion acerca

29 12 3 P-036-2024 de la inscripcion a 6 No No
los programas
académicos
Solicitud

30 13 3 P-037-2024  Informacion acerca 6 No No
de la matricula
financiera.
Solicitud
informacion acerca

31 13 3 P-038-2024 de la matricula 6 No No
financiera.
Solicitud

32 15 3 P-039-2024  Informacion acerca 6 No No

del proceso de
homologacion.
Solicitud de
informacion sobre
la adaptacion de la
33 22 3 P-039-2024 Politica de 15 No No
Gratuidad en la

Matricula versién

enero 2024

Tabla 16: SQRDP clasificadas como solicitudes de informacion, primer trimestre 2024. Fuente:
el autor

Del total de peticiones (114) radicadas en el primer trimestre de 2024, 33 se
clasificaron como solicitudes de informacion publica, corresponden al 29% del
total de las peticiones; las cuales se respondieron oportunamente.

9. PROCESOS DISCIPLINARIOS

Se evidenci6 el cumplimiento en los procesos disciplinarios, cuyos expedientes
estan bajo la custodia del Secretario General, quien actla como control
disciplinario.

10. RECOMENDACIONES

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

Se requiere unificar la responsabilidad sobre la politica de atencién 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 traves de la pagina web institucional, un aplicativo que permita el
control, para optimizar los tiempos de respuesta y enviar el nimero de radicado
al peticionario, en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 y la
Resolucién 1519 de 2020 expedida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones de Colombia (MinTIC).

Como accion correctiva se solicitd la opcion de anexar evidencia en el
aplicativo web para radicar las peticiones.

Original firmado

MARIA DEL SOCORRO VALDERRAMA CAMPO
Profesional Universitario

Oficina de Control Interno

Recibido:

Original firmado
GERMAN COLONIA ALCALDE
Rector
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