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1. OBJETIVO

Dar tramite a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias presentadas por los clientes,
funcionarios de la institucidén y sociedad en general de manera eficaz y eficiente, con el fin
de mejorar la satisfaccion frente a los servicios brindados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las peticiones que ingresan a la Oficina de
Ventanilla Unica. Inicia con la recepcion de la peticion por parte del funcionario encargado
de la Oficina de Ventanilla Unica, el analisis del motivo, el traslado al funcionario a quien
esta dirigida la peticion, el seguimiento, el tramite de la respuesta y el seguimiento a la
calidad de la misma a través de la medicién de la satisfaccion del cliente.

3. RESPONSABLE
Lider del Proceso Gestidon Legal, Administrativa y Financiera.
4. DEFINICIONES

4.1. CIENTE: Organizacion, entidad, persona, destinatario, usuario o beneficiario que recibe
un producto y/o servicio.

4.2. PARTE INTERESADA: Organizacidén, persona o grupo que tenga un interés en el
desempefio de una entidad.

4.3. DERECHO DE PETICION: El derecho de peticion es el mecanismo que toda persona
tiene para presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades o ante ciertos particulares
con el fin de obtener una pronta solucion sobre lo solicitado. El derecho de peticidon esta
consagrado en la Constitucion Politica de Colombia como fundamental, es decir, que hace
parte de los derechos de la persona humana y que su proteccion judicial inmediata puede
lograrse mediante el ejercicio de la tutela.

Salvo norma legal especial en contrario y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion en la entidad.

4.4. PETICION DE DOCUMENTOS: Deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
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consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

4.5. DERECHO DE PETICION DE CARACTER GENERAL O PARTICULAR: Solicitud o
requerimiento de una accion de forma verbal o escrita, presentada de manera respetuosa
sobre las actividades de caracter publico que sean de competencia de la INFOTEP, ya sean
de interés general o particular.

4.6. DERECHO DE PETICION DE CONSULTA: El derecho de peticion incluye el de
formular consultas escritas o verbales. Tendra el caracter de consulta, toda peticion que
solicite el parecer, dictamen, opinidn o concepto del INFOTEP como institucion, acerca de
materias propias de las actividades publicas delegadas. Deberan resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

4.7. DERECHO DE PETICION DE INFORMACION: Entiéndase por derecho de peticion de
informacidn la solicitud elevada con el propdsito de que el funcionario dé a conocer como ha
actuado en un caso determinado o permita el examen de los documentos publicos que tiene
en su poder o expida copia de los documentos que reposan en la oficina a su cargo.

Cuando se trate de una solicitud de informacién de los congresistas, esta se debera resolver
dentro de un término maximo de CINCO (5) dias calendario, siguientes a la fecha de su
recepcion (Art 258 de la ley 5/92)

Las peticiones se resolveran o contestaran dentro de los quince (15) dias siguientes a la
fecha de su recibo. Cuando no fuere posible resolver o contestar la peticion en dicho plazo,
se deberd informar asi al interesado, expresando los motivos de la demora y senalando a la
vez la fecha en que se resolvera o dara respuesta. Cuando la peticion haya sido verbal, la
decision podra tomarse y comunicarse en la misma forma al interesado. En los demas casos
sera escrita.

Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran dentro de los QUINCE (15) dias habiles
siguientes a su recibo, exceptuando aquellas que requieran de un proceso disciplinario, las
cuales seran atendidas en los términos previstos por el codigo Unico disciplinario.

4.8. QUEJA: Es un derecho de peticién de caracter general que contiene una manifestacion

verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o su representante
con respecto a la conducta o actuar de un funcionario del INFOTEP.
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4.9. RECLAMO: Es un derecho de peticion de caracter general que contiene una
manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica
sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los procesos,
productos o servicios ofrecidos la Institucion.

4.10. SUGERENCIA: Es la preposicidn, idea o indicacion que se ofrece o presta con el
propdsito de incidir en el mejoramiento de un proceso cuyo objeto se encuentre relacionado
con la prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcidn institucional.

4.11. FELICITACION: Es una manifestacion de aceptacién, conformidad o satisfaccion con
el servicio recibido.

4.12. OFICINA DE VENTANILLA UNICA: Es la encargada de tramitar las peticiones,
quejas, reclamos o sugerencias recibidas de parte de los ciudadanos en forma presencial,
virtual, telefonica y por la ventanilla de correspondencia.

4.13. SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO: Es el canal de comunicacion e
interaccion con la comunidad del INFOTEP vy la sociedad en general, para facilitar el recibo y
tramite de REQUERIMIENTOS como solicitudes, sugerencias, quejas, felicitaciones y los
demas establecidos

4.14. SOLICITUDES DE LOS ORGANISMOS DE CONTROL: Contraloria, Procuraduria,
Defensoria, Personeria.

4.1.5. PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

5. CONDICIONES GENERALES

5.1. RESPONSABILIDAD GENERAL

En consideracion de la Ley 190 de 1995, se deben tener en cuenta particularmente los
contenidos de los siguientes articulos: Articulo 53: “En toda entidad publica, debera existir
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. La
Oficina Asesora 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”.
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Articulo 54: “Las dependencias a que hace referencia el articulo anterior que reciban las
quejas y reclamos deberan informar periddicamente al Rector sobre el desempefio de sus
funciones, los cuales deberan incluir: 1) Servicios sobre los que se presente el mayor nimero
de quejas y reclamos, y 2) Las principales recomendaciones sugeridas por los particulares
que tengan por objeto mejorar el servicio que preste la entidad, racionalizar el empleo de los
recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion publica”

Articulo 55: "Las quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios,
términos y procedimientos dispuestos en el Cdédigo Contencioso Administrativo para el
ejercicio del derecho de peticidon, segun se trate del interés particular o general y su
incumplimiento dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el mismo”.

Los clientes y partes interesadas de la Entidad tienen la facultad y derecho de formular
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias frente a los servicios prestados. Para tal efecto, la
Institucion dispone de un colaborador responsable de Oficina de Ventanilla Unica, encargado
de recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, para lo cual
hace uso del presente procedimiento para actuar en forma diligente y correcta.

5.2. Para el INFOTEP son sus clientes: estudiantes, egresados, empresas y gremios
economicos y entidades publicas e instituciones:

e Estudiantes: Son estudiantes del INFOTEP las personas que poseen matricula
vigente, en cualquiera de los programas que ofrece la institucion: Pregrado,
Extension, Post-grado (mediante convenio) y Articulacion.

e Egresados: Estudiantes de pregrado, post-grado (mediante Convenio), y de
extensidon que han obtenido el titulo que corresponda al programa académico
que cursaron.

e Empresas y Gremios Econdmicos: Organizaciones que desarrollan actividad (es)
econdmica (s) en las areas dénde la Institucidn tiene cobertura

e Entidades Publicas e Instituciones: Organizaciones que hacen parte del Estado
colombiano o que ejercen funciones publicas

5.3. Son partes interesadas en INFOTEP:

» Docentes
» Padres de Familia
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Proveedores de Bienes, Servicios u Obras

Entes de Control

Ministerio de Educacion Nacional

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
Departamento Administrativo de la Funcion Publica
Raizales

Comunidad residente en el Departamento Archipiélago

YV V VY VY V V

5.4. Para INFOTEP los usuarios y los clientes tienen el mismo significado.
5.5. La recepcion de los derechos de peticion, se realiza a través de los siguientes canales:

-Por escrito en forma personal: en la Sede del instituto Nacional de Formacién Técnica
Profesional, Avenida Colombia Sarie Bay

- Por pagina web www.infotepsai.edu.co
-Por correo electronico: serviciocliente@infotepsai.edu.co

5.6. Semanalmente, el colaborador de la Oficina de Ventanilla Unica, verifica las PQRD que se
encuentran en tramite, identificando las que estan proximas a vencerse y no se ha obtenido
respuesta de la dependencia respectiva, notificando a través de correo electrénico el proximo
vencimiento de los términos. Esta notificacion debe realizarse con copia a la Vicerrectora
Administrativa y Financiera y a la Rectora.

5.7. La Vicerrectora Administrativa y Financiera, debe analizar las situaciones objeto de peticion
por parte del usuario y las respuestas ofrecidas por los responsables de los procesos,
identificando situaciones especificas relacionadas con la prestacion del servicio, para tomar las
acciones pertinentes para corregir la situacion identificada.

5.8. La Vicerrectora Administrativa y Financiera iniciara la investigacion disciplinaria contra un

funcionario de la Institucién, cuando hayan quejas reiterativas por violacion al derecho
fundamental de peticion.
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6. TAREAS
N° TAREAS RESPONSABLE REGISTROS DIAGRAMA DE FLUJO

Establecer y comunicar los medios
de recepcion de PQRD

Vicerrectora
Administrativa y
Financiera

Registros de promocion y

divulgacion

1. Establecer y
comunicar los medios
de recepcion de PQRD

Recibir y registrar la PQRD

Colaborador de :Rieg?;g)o PQRD de iQRRDGCIbIr v regster
Ventanilla Unica 9 .
Correspondencia
3. |Distribuir PQRD ante la
dependencia respectiva Colaborador de Registro de 3. Distribuir PQRD
Ventanilla Unica Correspondencia

4. Realizar seguimiento a las 4 Resliz
. Izar
respuestas Colaborador de sequimiento  a
Ventanilla Unica Informe de PQRD PQRD
5. |Atender la PQRD v

Dependencia asignada

N.A.

5. Atender la PQRD

Elaborar informes periddicos de
atencion de PQRD

Vicerrectora
Administrativa y
Financiera

Informes de PQRD

6. Realizar informes
de atencion de
PQRD

\(’

Elaborar informe de Control

Interno, semestralmente

Asesor de Control
Interno

Informe de Control Interno

sobre PQRD

8. Elaborar informes

semestral  sobre
PQRD por Control
Interno
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. [Iniciar Control Disciplinario, si
aplica. @
8. Iniciar Control
Vicerrectora ) Intlgrno Disciplinario, si
Administrativo y Registros de Procesos d_e aplica.
. - Control Interno Disciplinario
Financiero
N.A.: No Aplica.
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7. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA

ACTUALIZACION

CAMBIOS

Diciembre 2008

Version inicial

Septiembre 2009

Se ajustaron algunos conceptos para mejorar el
procedimiento. Resolucion No.147 Diciembre de 2009

Septiembre del 2015

Se incluyd lo del desistimiento

23-06-2017

de flujo.

Se ajustd el procedimiento en cddigo. Asi mismo se
ajustd definiciones, condiciones generales, y tareas
segun la normatividad vigente. Se incluyé diagrama

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Catherine Archbold
Lider del Proceso Gestion Legal,
Administrativa y Financiera

Christie D. Walters A.
Equipo de Calidad

Lady Julieth Malagon Jessie
Coordinadora del Sistema Integrado de
Gestion

Evelyn Castillo Alvis
Representante de la Direccion para el
Sistema Integrado de Gestidn
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