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& INTRODUCCION

» Este documento corresponde Al

tercer informe  trimestral de

Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias, Denuncias y

Felicitaciones (PQRSDF) recibidas,

atendidas y direccionadas por el

drea de Sistema de Atencion al

p Ciudadano (Punto TdeA) entre el 01
a de octubre al 06 de diciembre del

ano 2022.
L TdeA > Esto con el propdsito de analizar la

oportunidad en la respuesta de
cada dependencia, especificando
los motivos, asuntos e indicadores
gue nos puedan mostrar caminos
en los que se brinden opciones de
mejoramiento  confinuo  a la
Institucion para dar respuestas mas
dgiles y oportunas que continden
desarrollando la confiabilidad de
los usuarios.
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LEY 1437/ 2011 - LEY 1755/2015

-

Término para para resolver derechos de
peticion: quince (15) dias siguientes a partir
de su recepcion.

Término para resolver peticiones de
documentos y de informacion: diez (10)
dias siguientes a partir de su recepcion.

Peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Imagen 2

Tiempos de respuesta de las
PQRSDF

N

Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion
PUblica Nacional

Segun lo establecido en la Ley
1437 del “Codigo de
Procedimientos Administrativos”,
la Ley 1474 del “Plan
Anficorrupcion  y  Atencion  al
Cliente” y al Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG)
son aplicados a todos 1os
organismos y entidades que
conforman las ramas del poder
puUblico en sus distintos ordenes,
sectores y niveles para asi mostrar

resultados con buena
implementacion que generen
mayor confianza, mayor

apropiacion  y  cumplimiento
adecuado de las funciones.

Sistema de Atencién
al Ciudadano
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Para el cuarto frimestre del ano 2022 se recibieron un total de PQRSDF solucionadas en un 100% y la
cuales obtuvieron una respuesta oportuna de 280 es decir un 99% de oportunidad en la atencidon en un
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Consolidado por mes
de PQRSDF

tiempo menor o igual a 15 dias hdbiles. (Indicador Oportunidad de Atencion, de Ley 1755)

Asi mismo se obtiene el mismo 99% de oportunidad en la atencidon en un fiempo menor o igual a 10 dias
hdbiles (Indicador de MIPG)

BERECLSS £ Total % del 2 respuesta 7 R 7
MES SOLICITUD RECLAMO QUEJA DE SUGERENCIA FELICITACION DENUNCIA > ° P respuesta | oportuna respuesta
2 general total | Acumulado oportuna 2
PETICION oportuna | 10 dias H  oportuna
OCTUBRE 106 6 3 4 0 0 0 119 42,50% 42,50% 117 98,32% 117 98,32%
NOVIEMBRE 926 14 9 6 4 0 3 132 47,14% 89.64% 131 99.24% 131 99.24%
DICIEMBRE 26 2 0 1 0 0 0 29 10,36% 100,00% 29 100,00% 29 100,00%

Tabla 1

Sistema de Atencion
al Ciudadano f
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» Para el mes de octubre
fueron registradas un fotal
de 119 PQRSDF las cuales
representan el 43% del  ———__
total recibidas en el
frimestre.

Un 98 % de oportunidad en la atencién en un tiempo menor o igual a 15 dias
hdbiles. (Indicador Oportunidad en la Atencién, de Ley 1755

Imagen 3

Un 99 % de oportunidad en la atencion en un tiempo menor o igual a 15 » Para el mes de noviembre
dias hdbiles. (Indicador Oportunidad en la Atencién, de Ley 1755 fueron registradas un total
de 132 PQRSDF las cuales

i i i i /_ representan el 47% del
total recibidas en el
frimestre.

Imagen 4

» Para los 6 primeros dias de
diciembre fueron
registradas un total de 29
PQRSDF las cuales \
representan el 10% del
total recibidas en el
frimestre.

Un 100 % de oportunidad en la atencién en un tiempo menor o igual a 15 dias
hdbiles. (Indicador Oportunidad en la Atencion, de Ley 1755 )

Imagen 5

Sistema de Atencién
al Ciudadano




PQRSDF recibidas por
Dependencia y Motivo
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En la siguiente tabla se puede verificar la cantidad de registros por frimestre discriminado por Motivo y Dependencia. Estos
muestran un porcentaje del 99 % de respuesta de un fiempo menor o igual a 10 dias hdbiles. (Indicador de MIPG)

RESPUESTA
DERECHOS DE TOTAL | %DEL % RESPUESTA | % RESPUESTA % RESPUESTA
ETIQUETAS DE FILAS SOLICITUD RECLAMO | QUEJA |° pr” <l °° SUGERENCIA | FELICITACION DENUNCIA | ooooo (00 ) opmiian o Sor bt iNA | OPORTUNIDAD OP%?LL;le 10 7B ORTUNA
ATENCION AL CLIENTE 65 6 0 0 0 0 0 71 25,36% 25,36% 71 100,00% 71 100,00%
BIBLIOTECA 1 0 0 0 0 0 0 1 0.36% 25,71% 1 100,00% 1 100,00%
COORDINACION ADMISIONES Y
REGISTRO 72 1 1 6 0 0 0 80 28,57% 54,29% 78 97,50% 78 97,50%
COORDINACION DE AYUDAS
EDUCATIVAS 1 0 0 0 0 0 0 1 0.36% 54,64% 1 100,00% 1 100,00%
COORDINACION DE TIC 1 0 0 0 0 0 0 1 0.36% 55,00% 1 100,00% 1 100,00%
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS
BASICAS Y AREAS COMUNES 2 0 2 0 1 0 0 5 1.79% 56,79% 5 100,00% 5 100,00%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA 24 6 0 2 0 0 0 32 11,43% 68.21% 32 100,00% 32 100,00%
DIRECCION DE BIENESTAR 7 3 0 0 2 0 0 12 4,29% 72,50% 12 100,00% 12 100,00%
DIRECCION DE INVESTIGACION 1 0 0 0 0 0 0 1 0.36% 72,86% 1 100,00% 1 100,00%
DIRECCION DE PLANEACION 1 0 0 0 0 0 0 1 0.36% 73.21% 1 100,00% 1 100,00%
FACULTAD DE DERECHO Y
CIENCIAS FORENSES 14 2 2 1 0 0 0 19 6.79% 80,00% 19 100,00% 19 100,00%
FACULTAD DE EDUCACION Y
CIENCIAS SOCIALES 12 0 0 1 0 0 0 13 4,64% 84,64% 13 100,00% 13 100,00%
FACULTAD DE INGENIERIA 15 3 4 0 0 0 0 22 7.86% 92,50% 22 100,00% 22 100,00%
FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y
ECONOMICAS 8 1 3 1 1 0 0 14 5,00% 97,50% 13 92,86% 13 92,86%
OFICINA DE COMUNICACIONES 1 0 0 0 0 0 0 1 0.36% 97,86% 1 100,00% 1 100,00%
SECRETARIA GENERAL 1 0 0 0 0 0 3 4 1,43% 99,29% 4 100,00% 4 100,00% PU nT o
SERVICIOS GENERALES 2 0 0 0 0 0 0 2 071% 100,00% 2 100,00% 2 100,00% TdeA
Total general 228 22 12 1 4 0 3 280 100,00% 0,00% 277 98,93% 277 98,93% Sistema de Atencién

Tabla 2
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PQRSDF recibidas por
Dependencia y Motivo

La coordinacion de Admisiones y Registro y Atencion al Cliente son las dreas con gran canfida
de registros, 1o que evidencia que estas solicitudes estdn relacionadas en su mayoria co
solicitudes académicos.

Imagen 6

Imagen 7




PQRSDF recibidas por
Motivo y Asunto
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En las siguientes imdagenes se evidencia que la mayoria de los registros que llegan por el canal de PQRSDF son de
Solicitudes (228 en total), lo que permitid establecer que quienes escriben por este medio no identificaban los
diferentes canales de comunicacion para realizar dichas solicitudes, en tal sentido se han adoptado acciones de
mejoramiento con el fin de reducir este tipo de solicitudes emitidas por este canal.

/- DERECHOS DE PETICION : 0 ) +DERECHOS DE PETICION : 1
*FELICITACION: 0 *FELICITACION: 0
*QUEJA: 0 *QUEJA: 2
Imagen 8 *RECLAMO: 0 *RECLAMO: 2
/- DERECHOS DE PETICION : 5 «DERECHOS DE PETICION :m :gﬁggzn%,l% -Soucitup: ?4
*FELICITACION: 0 *FELICITACION: 0 DENUNCIA: 0 "SUGERENCIA: 0
. : *DENUNCIA:0
«QUEJA: 1 *QUEJA: 0 FACULTAD
*RECLAMO: 1 *RECLAMO: é DE DERECHO
«SOLICITUD: 72 *SOLICITUD: 24 Y CIENCIAS
*SUGERENCIA: 0 *SUGERENCIA: 0 \_ FORENSES
*DENUNCIA: 0 *DENUNCIA: 0 b
(—
, ATENCION  piReccioN
DERECHOS DE PETICION : 0 DE BIENESTAR DERECHOS DE PETICION
\ . J FELICITACION: 0 :1
e QUEJA: 0 *FELICITACION: 0
"\ RECLAMO: 6 *QUEJA: 0
SOLICITUD: 65 *RECLAMO: 3
SUGERENCIA: 0 +SOLICITUD: 7
*DERECHOS DE PETICION +DERECHOS DE PETICION : 0 DENUNCIA: 0 +SUGERENCIA: 2
*FELICITACION: 0 *FELICITACION: 0 *DENUNCIA: 0
*QUEJA: 3 *QUEJA: 4
-RECLAMO:.I +RECLAMO: 3 Imagen 9
*SOLICITUD: 8_ +SOLICITUD: 15
*SUGERENCIA: 1 +SUGERENCIA: 0
*DENUNCIA: 0 *DENUNCIA: 0
Sistema de Atencion

-

al Ciudadano
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Indicador Oportunidac
de Atencidon de Ley 1755

Para el cuarto trimestre se continuaron aplicando estrategias de concientizacidon y comunicaciéon que
ayudaron al cumplimiento del 99%. Lo anterior, evidencia el acompanamiento en las acciones de
mejoramiento implementadas desde el Punto TdeA

Indicador
Ley 1755
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Sistema de Atencién
al Ciudadano
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Derechos de Peticion

Para el cuarto trimestre se recibieron un total de 12 Derechos de peticion; 6 que
ingresaron por la plataforma virtual y 6 que ingresaron fisicos al drea de Archivo.

oy
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Tecnologico
de Antioguia
Institucion Universitaria

Acrediacion Institucional de Alta Calidad
Res. MEN 13167 - 17 Jul 2020 - 8 afos

=

DEPENDENCIAS

DERECHOS DE

PETICION
COORDINACION ADMISIONES Y 5
REGISTRO (Plataforma virtual)
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS :
FORENSES (Plataforma virtual)
VICERRECTORIA (Fisico) 1
GESTION HUMANA (Fisicos) 3

FAQULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Y EONOMICAS (Fisico)

DIRECCION DE BIENESTAR (Fisico)

Sistema de Atencion
al Ciudadano
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Denuncias

En el tercer trimestre del ano 2022 se recibieron 3 Denuncia en el mes de noviembre, a las cuales se les dio
oportuna respuesta como lo establecido en la Ley. En 2 ocasiones un usuario escribid para el mismo tema, las
cuales se respondieron igualmente de manera oportuna.

Ticket N ° 351192, y 350527

* El denunciante solicita la eliminacion de un documento administrativo en el que aparecia su nUmero
de documeto y el cual ya habia vencido.

« El denunciante expresa inconformidad con el comportamiento de estudiantes en zonas comunes de
la Institucion. .

Imagen 10

Sistema de Atencién
al Ciudadano
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= .
s Respuestas Negativas y

Positivas — Requerimiento

de MIPG
—

El requerimiento de MIPG pide en la politica de atencion al ciudadano medir cuales respuestas fueron positivas
y negativas ante los requerimientos de los usuarios. Se aclara que las respuestas negativas a la solicitud no se
refieren a la oportunidad en la respuesta sino al criterio de la solicitud.

Total
Respuestas | respuestas Participacion
Neg_o,hvc 40 1429% » Para el cuarto frimestre del
Fedive 229 81.79% afo 2022 se dio respuesta de
Sin respuesta 11 3,93% manera positiva a 229
Total general 280 100,00% requerimientos, lo que
representa el 82% del total

Tabla 3 recibidas.

Segun el Decreto 103 de 2015 de la Ley 1712 de 2014 de Transparencia Activa, en
este trimestre se recibid 1 requerimiento de Informacion clasificada y reservada
desde el drea de Egresados

Sistema de Atencién
al Ciudadano
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En el cuarto trimestre del 2022 se observa una disminucion significativa del ingreso y la oportunidad de
respuesta para cada PQRSDF recibidas en la Institucion. El nUmero mas alto de registros en el ano 2021 es por
solicitudes relacionadas con el drea de Admisiones y Registro. Esto se debid a que los usuarios aun presentaban

desconocimiento de los diferentes servicios que se prestan por cada drea, permitiendo que elevaran sus
consultas de diferentes temas e inquietudes.

Teniendo en cuenta esto, el Sistema de Atencion al Ciudadano (Punto TdeA) contfinla realizando diferentes
estrategias para sensibilizar tanto a estudiantes como administrativos sobre el tema de las PQRSDF

Octubre 202>

Sistema de Atencion
al Ciudadano f

Se recibieron Se recibieron\
191 PQRSDFy | 119 PQRSDF y /_\
se da se da N Imagen 12
respuesta respuesta o g \
oporfuna a oporfuna a 2 9| | Serecibieron | Se recibieron
189 17 g S| | 283 PQRSDF | 132 PQRSDF
\_ X g| | yseda y se da
\}3/ respuesta respuesta c<z>
Imagen 11 oportuna a oportuna a o)
268 131 5
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S
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Se recomienda al drea de Sistema de
Atencion al Ciudadano realizar
capacitaciones con el plan de
mejoramiento para actualizar a las
dependencias implicadas con los
cambios y estrategias que faciliten el
cumplimiento de respuestas en los
tiempos establecidos.

Recomendaciones

Es necesario hacer seguimiento a
los diferentes canales de
atencién y su articulaciéon en el
enlace de la web, para su
visibilidad, uso por parte de

los usuarios, atencién oportuna

e implementacion de acciones
de mejoramiento que conlleven
ala calidad en el servicio.

Con el objetivo de incentivar la
autogestion y el mejoramiento en los
indicadores de cada dreq, se
recomienda a cada lider de proceso
estar al tanto de las PQRSDF que
puedan ingresar en la semana y
validar que se esté dando la gestion y
apoyo necesario desde su drea.

Sistema de Atencién
al Ciudadano



