INFOTEP’

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES.
(PQRSDF) - primer Trimestre 2024

Introduccion

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por las distintas dependencias del
Instituto Nacional de Formacion Técnica Profesional de San Andrés y Providencia — INFOTEP
durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 31 de marzo de 2024, con el fin de
determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la alta direcciéon y
a los responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad y con
ellas afianzar la confianza del ciudadano en la Institucién.

El INFOTEP tiene entre sus prioridades resolver las necesidades e inquietudes de los ciudadanos
con integridad, eficiencia, claridad y calidad en su servicio. Por esta razén, de manera trimestral
tiene como objetivo realizar un informe donde se explica de forma clara las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, sugerencia y felicitaciones que han instado los ciudadanos y la eficiencia
de la institucién por resolver los requerimientos.

INFOTEP tiene como propdsito garantizar que los servicios prestados a los ciudadanos
respondan a sus necesidades y expectativas, facilitando el acceso de los ciudadanos a sus
derechos, mediante los servicios de la institucidon y a través de los distintos canales (ventanilla
Unica de atencion al Ciudadano, correo electrénico, Pagina WEB y Canal telefénico).

En su primera parte, se indican las solicitudes de acceso a la informacidn publica y se consolida
el nimero total de PQRSDF recibidas en la entidad durante el trimestre citado, discriminadas por
modalidad de peticion. De igual manera se detalla informacion correspondiente a los canales de
recepcion y las dependencias a las cuales fueron asignadas las PQRSDF. De igual manera se
sefalan los tiempos promedio de respuesta a los requerimientos.

Finalmente, y con fundamento en la informacidén analizada, se formulan las recomendaciones
que se consideran pertinentes con el propdsito de mejorar la prestacion del servicio a los grupos
de valor entre las diferentes dependencias.
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Informe de PQRSDF

1. Consolidado de las PQRSDF

Tipo de
Requerimiento

No. De
Requerimiento

Peticion

Quejas

Reclamos

Sugerencias

Denuncias

Felicitaciones

Tramites

Otras

Total

Consolidado PQRSDF

H Peticion

B Queja
Reclamo
Sugerencia

M Denuncia

M Felicitaciones

B Otras

B Tramites

Analisis de Datos

En el primer trimestre del 2024 recibimos a través de nuestros canales de atencién al
ciudadano 80 requerimientos, Distribuidos asi: 73 peticiones que representan un 91% de los
requerimientos, 4 solitudes de tramites con un 5%, 2 felicitaciones con el 3% vy, por ultimo, se
recepciond una 1 sugerencia correspondiente al 1% del total de requerimientos recibidos.
Durante este periodo no fueron formuladas quejas, reclamos, ni denuncias.

2. PQRSDF Asignadas por Dependencias

El presente reporte corresponde a los requerimientos radicados durante el trimestre entre el 01
de enero al 31 de marzo de 2024.

Dependencia No. de PQRSDF
Rectoria 22
Vicerrectoria Administrativa y 19
Financiera
Vicerrectoria Académica 39
Total PQRSDF 80
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Durante el trimestre evaluado, el 47% de los PQRSDF que se presentaron fueron asignados a
la Rectoria, el 31% a vicerrectoria académica y el 22% a Vicerrectoria Administrativa y
Financiera. Para este periodo la mayoria de los requerimientos que llegaron a la institucion
fueron gestionados por Vicerrectoria Académica evidenciando que la mayoria de el flujo de los
requerimientos que ingresan en la institucion son tramitados en estan dependencia.

3. Oportunidad de Respuestas PQRSDF por Dependencia

La informacion presentada concierne al reporte de oportunidad de respuesta de los
requerimientos finalizados a tiempo en el periodo entre enero a marzo del 2023.

. Total Finalizados |Oportunidad de Oportunidad de
Dependencia L . p
R Ti R %
equerimiento| a Tiempo |Respuesta (%) Re spuesta
Rectoria 19 19 100%
i _ 105,00%
vicenectora 40 40 100%
- D 100,00%
Vicerrectoria
Administrativa 27 23 85.19%
y Financiera 95,00%
Tiempo Promedi 95.35 % I
po Fromedio ° 90,00%

M Rectoria ™ V Academica ® V Adtiva

Analisis de Datos
Durante el primer trimestre del 2024, el reporte para el indicador de oportunidad en la
respuesta de PQRSDF, las dependencias de Rectoria y Vicerrectoria Académica tuvieron un
excelente resultado al contestar todos los requerimientos dentro los términos de ley con
100%; por ultimo, la Vicerrectoria Administrativa y financiera obtuvo 85.19%, toda vez que
del total de requerimientos 6 seis no fueron finalizados a tiempo.

Es importante aclarar que en el reporte de oportunidad se evidencian los requerimientos
vencidos dentro el ler trimestre, de igual manera estan incluidos los requerimientos radiados
durante el trimestre anterior y su vencimiento se presentd dentro el periodo de reporte.

4. El Medio Utilizado por los Clientes para el envio de las PQRSDF

A continuacion, se detalla el total de PQRSDF registradas por los diferentes canales de atencion
en el trimestre analizado:
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Medio de Envio de No. de
PQRSDF PQRSDF Medio Utilizado
Presencial (personal) 37 :
Correo Electrénico 38 H Correo E.Iectronlco
Correo certificado 0 mipresencig
Pégina WEB 1 Correo certificado
WEB 4 Pagina WEB
Teléfono 0 ®Web
Total 80 M Teléfono

Analisis de Datos

Conforme a los datos registrados durante el primer trimestre del 2024, se recepcionaron 80
solicitudes, de las cuales el 48% por correo electrénico, el 37% fueron recibidas de manera
presencial, el 5% por la WEB y por la pagina WEB 1% vy por via telefénica no se presentaron
requerimientos.

5. Tipos de Clientes y Partes Interesadas

Tipos de clientes No. de
PQRSDF Tipo de clientes

Funcionario y/o colaboradores 10
INFOTEP B Funcionario y/o
Estudiantes del INFOTEP 28 colaboradoreSiHES,
Ciudadanos en General U B Estudiantes del INFOTEP
Instituciones, Entidades publica, 27
Privadas y/o mixtas.
Asociaciones, empresas, 8 Ciudadanos en General
corporaciones y/o fundaciones
Anoénimos 0

Instituciones, Entidades
Total, PQRSDF 80 publica, Privadas y/o

mixtas.

B Asociaciones,
corporaciones y/o
fundaciones
ap.
Andnimos
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En el primer trimestre del 2024, el 35% de las solicitudes fueron realizadas por los
estudiantes del INFOTEP, seguido de las Instituciones, entidades publicas, privadas y/o
mixtas con un 34%. El 12% de los requerimientos fueron por parte de los funcionarios y/o
colaboradores de la entidad, y con un 10% de participacion encontramos las asociaciones,
empresas, corporaciones y/o fundaciones. Para el presente trimestre no se presentaron
requerimientos tipo anoénimo.

6. EJES TEMATICOS MAS CONSULTADOS

EJE TEMATICOS No. de Temas

Certificacién para retiro de cesantias parciales o definitivas 0
de personal administrativo
Certificado de ingresos y retenciones 0
Certificado laboral 1
Comunicacion Alianza 3
Hojas de vida (documentacion / copias) 0
Incapacidades medicas 3
Invitaciones 8
Necesidades de Planta 1
Necesidades educativas especiales 9
Nivelacidn y homologacién de administrativos 6
Notificacion Fallo Judicial 1
Permisos 3
Propuestas de entidades oficiales y privadas 0
Refrendacion certificados de estudios 2
Renuncias de docentes 1
Respuestas a solicitud de informacién 20
Retiro de estudiantes o traslado a otros establecimientos 2
Solicitud de informacién 19
Solicitud de actos administrativos expedidos por la ley 1
Sugerencias 0

Total 80

Analisis de Datos

En el primer trimestre del ano 2024, el porcentaje de Distribucion de los temas mas
consultados o requeridos a través de las PQRSDF radicadas en la entidad, se encuentra con un
25% el eje tematico de respuestas a solicitud de Informacidon correspondiente al intercambio
de correspondencia, también encontramos entre lo mas radicados la solicitud de informacién
con _un 24%, el 11% necesidades educativas, 10% invitaciones, 8% Nivelacion vy
homologacién de administrativos (asignaturas), seguido encontramos con un 4% los temas:
Comunicacion alianza, incapacidades médicas y permisos, el 2% Refrendacidn certificados de
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estudios y Retiro de estudiantes o traslado a otros establecimientos, con un 1% se encuentra:
Certificado laboral, Necesidades de Planta, Notificacién Fallo Judicial, Renuncias de docentes y
Solicitud de actos administrativos expedidos por la ley. Los demas temas, tales como;
Certificacion para_retiro de cesantias parciales o definitivas de personal administrativo,
Certificado de ingresos y retenciones, Hojas de vida (documentacion / copias) y Sugerencias,
Propuestas de entidades oficiales y privadas no se reportaron requerimientos.
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Temas mas consultados

M Certificacion para retiro de
cesantias parciales o definitivas

de personal administrativo
M Certificado de ingresos y

retenciones

= Certificado laboral

W Comunicacién Alianza

Hojas de vida (documentacién /
()
copiaS)

M Incapacidades medicas
1%
M Invitaciones

M Necesidades de Planta

W Necesidades educativas
especiales

M Nivelacion y homologacién de
administrativos

M Notificacién Fallo Judicial
M Permisos

M Propuestas de entidades
oficiales y privadas
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Conclusiones

1.

Durante el primer trimestre no se presentaron traslado por competencia de PQRSDF a otras
entidades publicas.

Se requiere mejorar el porcentaje de oportunidad en las respuestas a los requerimientos en
vicerrectoria administrativa y financiera, lo cual nos permitira ser mas oportunos en el tramite
y gestion de las mismas.

. El canal de atencién mas utilizado por los grupos de valor para el presente trimestre fue

correo electrénico con un total de 38, equivalente al 48%.
El indice de oportunidad la dependencia de rectoria y vicerrectoria académica refleja 100%
de mejoria en cuanto a realizar respuesta oportuna a los requerimientos asignados.

. Se recomienda a las dependencias, tener en cuenta los términos de respuesta de las PQRSDF

radicadas y que se le fueron asignados, para su respectiva respuesta dentro los términos de
ley.

anel /“s(j;""f;

Janelle Forbes Suarez
Elaborado: Profesional En Calidad
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