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1. INTRODUCCION

La oficina Asesora de Control Interno de la Institucion de Educacién Superior “Itfip,” en
cumplimiento del Estatuto Anticorrupcion (Art. 76 de la Ley 1474 de julio /2011) y con el
fin de vigilar y hacer cumplir el objeto misional de la Institucién, presenta el seguimiento
de Sugerencias, Quejas, Reclamos y Felicitaciones, recibidas y atendidas por las
diferentes dependencias del ITFIP, formuladas por el personal interno y externo de la
Institucion durante el periodo comprendido entre el 1°. de Julio al 31 de diciembre del
2018, lo anterior con base a la informacion suministrada por la oficina de Asesoria
Juridica, quien es la encargada del manejo del procedimiento en mencion; es preciso
aclarar que no obstante que el procedimiento se denomina “Sugerencias, Quejas y
Reclamos, en el presente informe se tendran en cuenta ademas, las felicitaciones
recibidas por la gestion Institucional; la Institucion continlda realizando seguimientos
periddicos a este medio de interactividad para evaluar la efectividad de su
funcionamiento, que contribuya al mejoramiento continuo, visién Institucional vy
satisfaccion del cliente; de igual manera se controla el cumplimiento del requisito Nro.
5.1.2 “Enfoque al cliente” y Nro. 8.2.1 “Comunicacién con el cliente” de la norma ISO
9001:2015 en lo que corresponde al Sistema de Gestion de Calidad.

Al inicio del informe se describen las Peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones
recibidas en la Institucion, asi como el andlisis y resultado por dependencias frente al
mismo periodo del afio anterior; con el fin de evaluar y contar con una estadistica a los
tiempos de respuesta, verificar las dependencia a las que son reiterativos este tipo de
solicitud y mirarlos como herramienta para mejorar la prestaciéon del servicio en el
ITFIP.
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2. ODBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011,
“Estatuto Anticorrupcion”, el cual sefiala lo siguiente: “La Oficina de Control Interno
debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’; asi
mismo lograr que a través del seguimiento y revisién continua se pueda comprobar si
se esta dando el debido tramite que conlleve a la respuesta oportuna y esperada, de
las sugerencias, quejas y reclamos interpuestas por los usuarios, midiendo su eficacia y
efectividad”; de igual manera para controlar el cumplimiento de los requisitos
relacionados con la comunicacion con el cliente de la norma ISO 9001:2015 y el nuevo
MIPGV2. Todo lo anterior permitira lograr, que a través del seguimiento y revision
continua, se evidencie si se esta dando el debido tramite que conlleve a las respuestas
oportunas y esperadas, a las sugerencias, quejas, reclamos y derechos de peticién
interpuestas por los interesados.
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3. DEFINICIONES DE S, Q, R Y DERECHOS DE PETICION

QUEJA

Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronica de
insatisfaccion con la conducta o la accion de los servidores publicos o
de los particulares que llevan a cabo una funcion estatal.

RECLAMO

Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronico, de
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente
atencion de una autoridad publica, es decir, es una declaracion formal
por el incumplimiento de un derecho que sido perjudicado o
amenazado.

DERECHO DE PETICION

Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar
ante las autoridades competentes por razones de interés general o
interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion
v/o consulta v obtener nronta resolucion de las mismas.

Fuente Construccién Propia
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4. RELACIONDE P, Q,R y F - DICIEMBRE 30/ 2018

Las S.Q.R y F, son un mecanismo mediante el cual los usuarios acceden a informacion
institucional, recibir respuesta a sus inquietudes o0 presentar una queja por servicio
prestado e inclusive, presentar felicitaciones; de acuerdo con la informacion
suministrada por la oficina Juridica en el segundo semestre del 2018, se recibieron 14
solicitudes entre quejas y reclamos. Para el presente periodo se presenta un ligero
aumento frente al mismo periodo del afio 2017 el cual registro tan solo 8 quejas. Como
en periodos anteriores, los buzones contindan siendo el medio mas utilizado.

En la tabla No. 1 que se presenta a continuacién se muestra el comportamiento mes a
mes de las S, Q, R y F que fueron presentadas en la institucién para el periodo del
semestre B/2018:

DETAI'LESUGERENCIAS QUEJAS | RECLAMOS | FELICITACIONES| TOTAL ESTADO
MES ABIERTO |CERRADO
JULIO
AGOSTO 3
SEPTIEMBRE 1 1 1
OCTUBRE 0
NOVIEMBRE 4 6 6
DICIEMBRE 3 4 1 3
TOTAL 11 3 14 1 13

Tabla No.1

Podemos observar en la tabla que la Institucion en el semestre B/2018, recibié un total
de 14 solicitudes; de las cuales 11 fueron quejas y 3 felicitaciones, estas felicitaciones
no requieren de respuesta. Durante el seguimiento, se pudo establecer que dos
guejas presentadas en el mes de diciembre fueron atendidas a mediados del mes de
febrero del 2019 y la ultima queja de fecha diciembre 7/2018 a fecha de corte del
presente informe se encuentra pendiente de respuesta, por lo que se reporta como
abierta. Asi mismo, la tabla indica que el mes de noviembre es el mes que reporto
mas novedades con un total de seis (6), donde cuatro fueron quejas y dos
felicitaciones, seguido por los meses de agosto y diciembre con tres (3) quejas.
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De igual manera, se presenta de forma grafica y por meses, las solicitudes radicadas
en la Institucidén para el semestre B/2018, donde de igual manera se hace evidente que
el mes de noviembre es cuando mayor nimero de solicitudes fueron presentadas. Asi
mismo la grafica muestra que para los meses de julio y octubre no hubo solicitud
alguna.

Consolidado S,Q,R,F y DERECHOS DE PETICION

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
M Seriesl 0 3 1 0 6 4

Grafico No.1

S.Q.R POR PROCESOS.

Con respecto a este item, los procesos que presentan mayor nimero de quejas son la
Vicerrectoria Administrativa y Bienestar Universitario, cada una con tres 4 solicitudes,
seguidas por Registro y Control, Financiera y Vicerrectoria Académica. Las tres (3)
solicitudes que presenta Planeaciébn son Felicitaciones, como se muestra a
continuacion en la tabla No.2:

PROCESO CANTIDAD | PORCENTAIJE

BIENESTAR UNIVERSITARIO 4 29%
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 4 29%
VICERRECTORIA ACADEMICA 1 7%
FINANCIERA 1 7%
PLANEACION - (Punto Vive Digital) 3 21%
REGISTRO Y CONTROL 1 7%
TOTAL 14 100%

Tabla No. 2
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de forma grafica las S,Q,R y F por procesos de forma porcentual, evidenciandose de
forma clara, que los procesos que mayor numero solicitudes atendieron fueron la
Vicerrectoria Administrativa y Bienestar Universitario con el 29%, Planeacion con el
21% vy las restantes con el 7% de solicitudes.

SQRF POR DEPENDENCIAS

RegisTROY cONTROL [N 7>

PLANEACION - (Punto Vive Digital) | 21%

FINANCIERA T ] 7%

VICERRECTORIA ACADEMICA ] 7%
viceERReCTORIA ADMINISTRATIVA [
BIENESTAR UNIVERSITARIC R -

Grafico No.2

COMPARATIVO SEMESTRE B VIGENCIAS 2017 Y 2018

En el comparativo del semestre B del 2017 frente al mismo periodo del 2018; se
evidencia para este ultimo un ligero incremento (6) en las P,Q,R y F radicadas en la
Institucion, como se muestra en la tabla:

MES S.Q.R.y F. 2017 S.Q.R.y.F.20178
JULIO 2 0
AGOSTO 0 3
SEPTIEMBRE 3 1
OCTUBRE 2 0
NOVIEMBRE 1 6
DICIEMBRE 0 4
TOTAL 8 14

Tabla No. 3

Para la vigencia 2018, noviembre es el mes que registra mas solicitudes (6) seguido
por diciembre (4) entre quejas y felicitaciones.
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Con relacion a los procesos en si, se observa que en 14 solicitudes presentadas, once
(11) corresponden a quejas y tres (3) a felicitaciones como lo muestra la tabla No. 4 a
continuacion:..

PROCESOS CANTIDAD | SQR2017 | CANTIDAD | SQR 2018
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 3 38% 4 29%
REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 1 13% 1 7%
VICERRECTORIA ACADEMICA 3 38% 1 7%
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 1 13% 3 21%
BIENESTAR UNIVERSITARIO 0 0% 4 29%
FINANCIERA 0 0% 1 7%
TOTAL 8 100% 14 100%

Tabla No. 4

Como muestra la tabla anterior, el proceso que reincide con el reporte de mas quejas
para las vigencias 2017 - 2018 es la Vicerrectoria Administrativa y para la vigencia 2018
se incluye con el mismo nimero de quejas Bienestar Universitario, mientras que para la
vigencia anterior fue la Vicerrectoria Académica

Finalmente y de acuerdo con la tabla anterior No.4, se representa de forma gréafica el
comportamiento por procesos y se evidencia que las acciones que han sido propuestas
y ejecutadas en la Institucion con el fin de mejorar la prestacion del servicio en cada
uno de los procesos, han sido efectivas.

COMPARATIVO S, Q, Ry F SEMESTRE A 2017
/2018 POR PROCESOS

FINANCIERA
BIENESTAR UNIVERSITARIO
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO g
VICERRECTORIA ACADEMICA o
REGISTROY CONTROL ACADEMICO g
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

o o5 1 15 2 25 3 35 4 45

SQOR 2018 ™ SQR 2017

Gréfico 3
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TIPIFICACION DE LAS SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES

Para el semestre B/2018 y periodo objeto del presente informe sobresalen las quejas,
se presentaron 11 quejas que equivalen el 78.57% y 3 felicitaciones que corresponde al

21.43% del total de las solicitudes reportadas en la Institucién, como lo indica la tabla
No.5:

SUGERENCIAS | QUEJAS | RECLAMOS | FELICITACION | TOTAL
UNIDADES 0 11 0 3 14
PORCENTAJE 0% 78,57% 0,00% 21,43% 100,00%
Tabla No.5

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se presentan de forma grafica el porcentaje de
quejas y felicitaciones presentadas en el periodo objeto del presente informe:

PORCENTAIJES POR SOLICITUDES

21%

79%

= QUEIAS

Gréfica No.4
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5. RECOMENDACIONES

Con base en el presente informe y las situaciones observadas en semestre B/2018, la
oficina de Control Interno considera tener en cuenta las recomendaciones que se
describen a continuacion, con el fin de mejorar el servicio de la P, Q y R en la
Institucion:

>

>

El area juridica socialice con las diferentes dependencias de la Institucién el
procedimiento para la atencion de P, Q, R, a fin de reforzar y afianzar lo
pertinente a este tema, teniendo en cuenta que se continla presentado demoras
en los tiempos de respuesta.

El compromiso de los lideres de procesos o responsables de atender las P, Q y
R, para que sean atendidas de forma oportuna, dentro de los tiempos
establecidos y que las respuestas sean coherentes frente a lo solicitado por
quien radica la queja.

Socializar con la comunidad académica la utilizacion del buzén de S,Q,R,
establecido en la pagina WEB (link http://esben.itfip.edu.co/) a fin de incentivar
su utilizacién y generar valor a la plataforma con que cuenta en la Institucion; ya
que este es un mecanismo donde se manifiestan no sélo quejas y reclamos sino
también felicitaciones, por lo que a través de él podemos conocer la opiniéon de
nuestros visitantes internos y externos, logrando una permanente comunicacién
y optimizar oportunidades.

Se recomienda que los procesos que presentan casos reiterativos objeto de P, Q
y R, documenten acciones correctivas a fin de subsanar la situacion planteada.
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6. CONCLUSIONES

En ningln caso la Institucion nego la informacion al peticionario y se viene trabajando
en la mejora continua para la atencion P,Q y R,
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