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INTRODUCCION

En el Instituto de Educaciéon 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 incluyé 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 Gestién (MIPG-MECI), de acuerdo a lo establecido en los articulos 15
al 22 del Cadigo 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 Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo 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 Peticidn entregadas por los
funcionarios responsables a los peticionarios.

La participacion de los grupos de valor en la radicacién 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 del cuarto trimestre de 2020 y a su vez en el segundo semestre de la misma
vigencia.

Durante el cuarto trimestre de 2020, se realizaron 12 actas de Apertura de Buzon.
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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 octubre a 31 de diciembre de 2020; 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 Funcién Publica.

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 llevé a cabo las siguientes actividades:
a. Solicitud de informacién relacionada ante la ventanilla Gnica.

b. Revisién estado de las SQRDP

c. Elaboracion del informe de seguimiento para su posterior publicacion en la pagina
web de la institucion.

6. ANALISIS

Durante el cuarto trimestre de 2020, se realizaron 12 actas de Apertura de Buzon,
se radicaron las siguientes solicitudes:

Tabla 1: SQRDP clasificadas Cuarto Trimestre 2020
Fuente: Actas Buzoén. El Autor
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S, Q -
R, S:g:giglgﬁ CONSECUTIVO MEDIO Y ORIGEN TEMA OBSERVACION
D,P DEL SISTEMA FECHA DE
RADICADO
ANONIMO

P P-036-2020

SQRD-2020-80

Aplicativo web

05-10-2020

veeduriaintep@gm

ail.com
Grupo de Valor:

N/A

Derecho de peticién de
informacién el contrato
SA - 006 - 2020

La peticibn se
remiti6 al Rector y

al Secretario
General, para
respuesta.

Q |Q-011-2020

SQRD-2020-81

Aplicativo web

06-10-2020

Grupo de Valor

Sociedad en
general

No aparece el link o PDF
editable para inscribirse

en la Convocatoria
Educacién Terciaria -
05102020.

La peticion se

remiti6 al sefior
Rector, para su
respuesta

La peticion se
remitié a Registro y

Control, para la
respuesta.
No aplica o )
Aplicativo web Grupo de Valor Solicita Constancia de Nota: Registro y
P P-037-2020 Estudio control, dio
06-10-2020 Estudiante respuesta oportuna
la estudiante tenia
confusion con el
pago del valor de
las estampillas
Departamentales.
Aplicativo web Grupo de Valor: Solicitud informacion La _peticion  se
L remitio a Registro y
. Contactos sobre tramite para
P P-038-2020 | No aplica Egresados e Control
obtener el Certificado de Académico, para
20-10-2020 Notas. respuesta.
L . . .. |La peticion se
Aplicativo web Grupo de Valor: Solicitud  informacion | - .. <" Registro y
Contactos sobre tramite para
P P-039-2020 obtener copia del diploma Control
SQRDP-2020-83 Egresados Académico, para
31-10-2020 y acta de grado. respuesta.
Grupo de Interés:
SQRDP-2020-84 | Aplicativo web Sociedad en Solicitud de apoyo para|La peticion se
Contactos general inscribirse en el curso | remitid a la
P P-040-2020 gratuito virtual de tablas | Coordinadora del
03-11-2020 dindmicas en Excel. Extension.
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S,Q 5
R, NUMERO DE CONSECUTIVO | MEDIO Y FECHA ORIGEN TEMA OBSERVACION
D,P RADICACION DEL SISTEMA DE
RADICADO
Grupo de Interés:
Reporte verbal en o .
Noapica | 1aafcnace Docerte | e e by mooss
R R-009-2020 Control Interno . : P
sustentaciones de trabajos | de  Gestion  de
25.11-2020 de grado Infraestructura.
Grupo de Interés:
C%Ziﬂ;'?&g?:éco Estudiante Solicitud de informacién | Se dio respuesta
P P-041-2020 correo  electrénico  de | desde la oficina de
No aplica 09-12-2020 Pasantias. Control Interno.
Aplicativo SQRDP s iti6
Grupo de Interés: | Solicitud de colaboracion In?raestrri?tlulrc; a
P P-042-2020 | SQRDP-2020 - 10-12-2020 para el diligenciamiento de T 16
85 Estudiante la evaluacion docente echologica  para
repuesta.
Aplicativo SQRDP
SQRDP-2020 - 10-12-2020 Grupo de Interés: | Solicitud de colaboracién ﬁﬁraest'rﬁgﬁ'r% a
P P-043-2020 | 86 para el diligenciamiento de 160
Estudiante la evaluacion docente. Tecnologica  para
repuesta.
SQRDP-2020 - Aplicativo SQRDP G de Interés: . . L
8$ plicativo SQ rupo de fnferes Solicitud de informacion Se remiti6 a _Ia
= P-044-2020 11-12-2020 Egresado sobre _Ias maestrias en Unldgd de Ciencias
convenio con la | Ambientales y
Universidad Nacional. Agropecuarias
Aplicativo SQRDP Se remiti6 a la
Grupo de Interés: | Solicitud de colaboracién | unidad académica
P P-045-2020 | SQRDP-2020 - 15-12-2020 para el diligenciamiento de | de Administracion y
88 Estudiante la evaluacion docente. Contaduria para
repuesta.
Aplicativo SQRDP | Grupo de Interés: _ o Se remitic a la
Presunto  incumplimiento Unidad de Ciencias
R R-010-2020 | SQRDP-2020 - 16-12-2020 Estudiante del Reglamento por parte .
Ambientales y
89 de un docente -
Agropecuarias
Aplicativo SQRDP | Grupo de Interés: | Solicitud beneficio | Se remitié a
P P-046-2020 descuento pago derechos | Rectoria para
SSRDP'ZOZO ) 21-12-2020 Estudiante de grado repuesta.
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Reporte de los grupos de valor que radicaron SQRDP durante el cuarto trimestre de

2020:

GRUPO DE VALOR

No. PETICIONES RADICADAS

Estudiantes

7

Egresados

Docentes

Sector productivo

Sociedad en general

Andénimo

RINO|Fk W

TOTAL PETICIONES

[y
N

Se observa que las SQRDP radicadas en los buzones y en el aplicativo web, no

presentaron recurrencia en los temas expuestos.

Se resalta que las SQRDP se respondieron de manera oportuna en el plazo estipulado.

Tabla 1: Consolidado de Derechos de Peticion, Sugerencias, Quejas, Reclamos y

Denuncias — Cuarto Trimestre 2020.

PETICION OCTUBRE | NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
Derechos de peticion 4 1 6 11
Sugerencias 0 0 0 0
Quejas 1 0 0 1
Reclamos 0 1 1 2
Denuncia 0 0 0 0
TOTAL 5 2 7 14

Fuente: El Autor.

C e
G /rr//y//'rr///r‘//'(//uj con la “Caeclencia

Carrera 7 N° 10-20 PBX (57-2) 229 8586 Ext. 101 Roldanillo, Valle del Cauca Colombia

www. intep.edu.co - e-mail: rectoria@intep.edu.co




Instituto de Educacion Técnica Profesional
de Roldanillo, Valle - INTEP

Establecimiento Publico Departamental
Nit. 891.902.811-0

INFORME DE EVALUACION DEL SISTEMA DE SQRDP 2020-4 7

Gréafico 1: Consolidado de Derechos de Peticién, Sugerencias, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Derechos de Peticién — cuarto trimestre 2019.
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Fuente: El Autor

COMPARATIVO SQRDP CUARTO TRIMESTRE 2019 VS CUARTO TRIMESTRE
2020

A continuacién, se presenta la variacion porcentual entre 2019-4 y 2020-4 de las
SQRDP, radicadas en el INTEP, a través de los buzones fisicos y :

PETICION IV TRIMESTRE DE IV TRIMESTRE DE VARIACION 2019-2020 (%)
2019 2020
Denuncias 0 0 Indeterminado
Sugerencias 1 0 (-100)
Quejas 2 1 (-50)
Reclamos 1 2 100
Derechos de peticién 5 11 120
TOTAL: 9 14 55.56
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VARIACION PORCENTUAL 2019-2020
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VARIACION PORCENTUAL (%)

En medio fisico, se radicaron en el sistema de ventanilla GUnica SEVENET, 70
peticiones, distribuidas con los siguientes temas:

TEMA CANTIDAD

o

Reintegro de dinero

Ampliacion plazo de pago matricula

Cruce de cuentas

Devolucién dinero Generacion E

Devolucién pago de matricula

Devolucién inscripcién por no apertura programa
Retiro programa académico

Prérroga Pago de matricula

Prérroga Pago seminario de grado

10 | Prérroga correcciones trabajo de grado

11 | Solicitud para realizar seminario de grado

12 | Solicitud propuesta temas seminario de grado
13 | Cancelacién semestre

14 | Retiro semestre

15 | Autorizacién monitores Ill semestre Procesos Agroindustriales
16 | Cambio de clases

17 | Reingreso y Homologacién

18 | Solicitud pago derechos de grado (Monitoria)
19 | Solicitud ampliacién monitoria

20 | Solicitud financiacién matricula

21 | Solicitud estudiante CERES EI Dovio

22 | Reembolso por beca

23 | Descuento por créditos libranza

TOTAL
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Grupo de valor:

Por grupo de valor 69 corresponden a peticiones radicadas por estudiantes y una
por el sector productivo.

4. 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.

5. RECOMENDACIONES

Con el objeto de tener control sobre el Sistema de Sugerencias, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Derechos de Peticion radicados en la Institucién, se recomienda utilizar
los buzones fisicos, correo electrénico 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.

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.

MARIA DEL SOCORRO VALDERRAMA CAMPO
Profesional Universitario
Oficina de Control Interno

Recibido:

GERMAN COLONIA ALCALDE
Rector
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