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PRESENTACION

El objetivo del proceso de Atencidn al Cliente es atender las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones de nuestros clientes y darles trdmite oportuno con el fin de mejorar la prestacion del
servicio. Para dar cumplimiento a dicho objetivo es importante el acompafiamiento de las diferentes
areas involucradas mediante una buena disposicién para brindar respuestas dagiles acordes a los

requerimientos de usuario.

En este informe se da a conocer el resultado general de las quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y solicitud de informacién durante el afio 2015, a su vez mediante graficos se muestran
mes a mes las causas mas frecuentes por las cuales los usuarios realizan sus solicitudes. Se presenta

ademas el reporte de calificadores de atencién ubicados en las diferentes areas de la Institucion.
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El proceso de Atencion al Cliente maneja 4 medios de atencién para la recepcidon de las solicitudes:

Atencidn directa

Buzones ubicados en diferentes puntos institucionales

1
2
3. Buzdn pagina web
4. Correo electrénico
5

Linea PBX 4547000

Las mds concurridas son:

Correo electronico: 943
Buzdn pdgina web: 368

Buzon fisico: 59
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En el suguiente cuadro se muestra discriminadamente el nimero de solicitudes que ingresaron mes a

mes.

*Fuente: Oficina de Atencidn al Cliente

TIPO DE SOLICITUD
QUEJA | RECLAMO |SUGERENCIA |FELICITACION| SOLICITUD DE [TOTAL POR REENSEIIJEEI?}LA
INFORMACION MES DE 15
EMERO 3 1 92 96 95
FEBRERO 1 11 1 1 60 74 74
MARZO 2 40 42 1
ABRIL 1 2 4 a6 23 23
MAYD 11 5 4 39 59 59
JUNIO 2 24 1 a3 75 74
JULIO 1 175 1 117 294 283
AGOSTO 2 53 B 2 57 120 120
SEPTIEMBRE 2 20 3 99 124 121
OCTUBRE 3 14 2 2 88 109 97
NOVIEMBRE 2 13 121 136 128
DICIEMBRE 94 1 93 188 164
TOTAL 14 420 27 9 900 1370 1309
O,RS5YyF 470
Solicitud 900
TOTAL 1370

Para el ano 2015 se recibieron en total 1370 solicitudes de las cuales se les dio respuesta en menos de
en menos de 15 dias habiles a 60. No obstante las solicitudes que no se le dieron respuesta oportuna
dentro del tiempo estipulado de igual se realizé tramite. El mes que mas se recibieron Q,R,S, F y

Solicitud de informacidn fue el mes de julio con un total de 294.
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Razones mas concurridas durante este mes.

Envio de horario, Dificultad con la matricula, Envio de usuario y contrasefia, Expedicién de certificado,
No aparece pago asentado, Informacidn, entrega de documentos, Informacidn de inscripcién, Ajuste
de matricula, Informacion de matricula, Postulacion hoja de vida, verificacién académica, Aumento en
la liquidacién, Dificultad con las lineas telefdnicas, Liquidacidén aparece con otro programa

Se obtiene en total de Quejas 14, Reclamos 420, Sugerencias 26, Felicitaciones 9, Solicitud de

informacién 900.

Para el afio 2014 se recibieron 778 solicitudes: Quejas 15, Reclamos 107, Sugerencias 55, solicitudes
de informacién 588 y Felicitaciones 13. De las cuales fueron atendidas en menos de 15 dias hdbiles

771.

Causas mas frecuente solicitud 2014: Informacién de inscripciones, seleccion de horario y pago de
matricula. En el mes que se presentd mayor nimero de solicitudes de informacion fue en el mes de
julio.

Causas mas frecuentes reclamos 2014: Dificultad con las lineas telefénicas, Inconformidad con la
expedicion de certificados, Dificultad para ingresar a la plataforma, Atencién no adecuada en
Admisiones, Atencion no adecuada en Biblioteca, Inconformidad con el préstamo de Equipos
portatiles, Inconformidad con el ingreso al parqueadero, no se aplicé el descuento electoral,
Inconformidad con las actividades realizadas en afuera en Bibliotecas, Incumplimiento de horario
extendido F. Ingenieria, Oficina fuera de servicio en horario establecido, Grupo muy numeroso e
inconformidad con el servicio de carnetizacién

Causas mas frecuentes Sugerencias 2014: Adecuar semdaforo en las afueras de la Universidad,
Acondicionar sistema de aire acondicionado en biblioteca, Acondicionar microondas en el bloque 9,
Techar la cancha que estd al lado de la piscina, Poner wi-fi en el bloque 9, Reinduccion a los
funcionarios y Extender horario de Atencion en Biblioteca.

Causas mas frecuentes Felicitaciones 2014: felicitaciones por la buena atencién en el laboratorio de

Quimica
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En la siguiente imagen damos a conocer graficamente los resultados mes a mes 2015

Tipo de Solicitud por mes *Fuente: Oficina de Atencion al Cliente

SOLICITUD POR MES
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QUEJA RECLAMO ®SUGERENCIA  mFELICITACION SOLICITUD DE INFORMACION TOTAL POR MES
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En el mes de enero se recibieron 3 reclamos, 11 sugerencias, 92 solicitudes de informacién. Para un

total de 96 solicitudes de las cuales 95 se les dio respuesta en menos de 15 dias habiles.
Causas mas frecuentes:

*Fuente: Oficina de Atencidn al Cliente

ENERO
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En el mes de febrero se recibieron 1 queja, 11 reclamos, 1 sugerencias, 1 felicitaciones, 60 solicitudes
de informacién. Para un total de 74 solicitudes de las cuales 74 se les dio respuesta en menos de 15

dias habiles.

Causas mas frecuentes:

FEBRERO

En el mes de marzo se recibieron 2 sugerencias, 40 solicitudes de informacién. Para un total de 42

solicitudes de las cuales 41 se les dio respuesta en menos de 15 dias habiles.

Causas mas frecuentes:

MARZO

INFORMACION DE VERFICACION ACADEMICA EXPEDICION DE SOLICITUD DE
INSCRIPCIONES CERTIFICADOS PRACTICANTES
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En el mes de abril se recibieron 1 queja, 2 reclamos, 4 sugerencias, 1 felicitaciones, 40 solicitudes de
informacidn. Para un total de 53 solicitudes de las cuales 53 se les dio respuesta en menos de 15 dias

habiles.

Causas mas frecuentes

INFORMACION DE INSCRIPCIONES VERIFICACION ACADEMICA
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En el mes de mayo se recibieron 11 reclamos, 5 sugerencias, 4 felicitaciones, 39 solicitudes de

informacidn. Para un total de 59 solicitudes de las cuales 59 se les dio respuesta en menos de 15 dias

habiles.

Causas mas frecuentes

F N
MAYO
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En el mes de junio se recibieron 2 queja, 24 reclamos, 1 sugerencias, 48 solicitudes de informacion.

Para un total de 75 solicitudes de las cuales 74 se les dio respuesta en menos de 15 dias habiles.

Causas mas frecuentes:

JUNIO

l.l.. .---i'e“
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En el mes de julio se recibieron 1 queja, 175 reclamos, 1 sugerencias, 117 solicitudes de informacion.

Para un total de 294 solicitudes de las cuales 283 se les dio respuesta en menos de 15 dias habiles.

Causas mas frecuentes:

JULIO
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En el mes de agosto se recibieron 2 queja, 53 reclamos, 6 sugerencias, 2 felicitaciones, 57 solicitudes

de informacidn. Para un total de 120 solicitudes de las cuales 120 se les dio respuesta en menos de 15

dias habiles.

4

AGOSTO

X

3
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En el mes de septiembre se recibieron 2 queja, 20 reclamos, 3 sugerencias, 99 solicitudes de
informacidén. Para un total de 124 solicitudes de las cuales 121 se les dio respuesta en menos de 15

dias habiles.

Causas mas frecuentes

y/ SEPTIEMBRE A

INFORMACION DE EXPEDICION DE INCONFORMIDAD CON INCONCORMIDAD CON
INSCRIPCION CERTIFICADO LAS LINEAS TELEFONICAS AUSENTISMO DE

k DOCENTES ‘

En el mes de octubre se recibieron 3 queja, 14 reclamos, 2 sugerencias, 2 felicitaciones, 88 solicitudes
de informacién. Para un total de 109 solicitudes de las cuales 97 se les dio respuesta en menos de 15

dias habiles.

' OCTUBRE ‘

INFORMACION DE EXPEDICION DE INCORFORMIDAD VERIFICACION INCONFORMIDAD
INSCRIPCION CERTIFICADO DE CON LAS LINEAS ACADEMICA CON LA ATENCION
‘ NOTAS TELEFONICAS
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En el mes de noviembre se recibieron 2 queja, 13 reclamos, 121 solicitudes de informacién. Para un

total de 136 solicitudes de las cuales 128 se les dio respuesta en menos de 15 dias habiles.

Causas mas frecuentes

NOVIEMBRE

INFORMACION DE PUBLICACION DE EXPEDICION DE POSTULACION HOJA RECUPERACION DE
INCRIPCION ENTREVISTAS CERTIFICADO DE VIDA USUARIO Y
CONTRASENA

En el mes de diciembre se recibieron. 94 reclamos, 1 sugerencia, 93 solicitudes de informacién. Para
un total de 188 solicitudes de las cuales 164 se les dio respuesta en menos de 15 dias habiles

Causas mas frecuentes

DICIEMBRE

DIFICULTAD LISTADO DE EXPEDICION TURNO DE NOTA NO SE REAJUSTES SOLICITUD DE  INFORMACION
CON LAS ADMITIDOS DE MATRICULA VE REFLEJADA USARIO Y DE
MATRICULAS CERTIFICADOS EN EL SISTEMA CLAVE INSCRIPCION
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SOLICITUD POR AREA

QUEJAS m®mRECLAMOS mSUGERENCIAS m FELICIATCIONES INFORMACION

De acuerdo a la grafica anterior el drea de Atencidn al Cliente registra el mayor nimero de solicitudes

de informacidén con un total de 552. Seguido de Admisiones y Registro con 163 solicitudes.

Admisiones y Registro es el drea que reporta mayo nimero de reclamos con 244 solicitudes, seguido

de la Facultad de Administracion con 40.

CONSOLIDADO POR AREA

QUEJAS mRECLAMOS m SUGERENCIAS FELICIATCIONES INFORMACION
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El area de inglés registra 16 reclamos, seguido de Biblioteca con 9.

COMPARATIVO 2011 AL 2015

1370 778 416
194 202
0 588 —— -

90

ANO 2015 ANO 2014 ANO 2013 ANO 2012 ANO 2011

Q,R,S MFELICITACIONES  m SOLICITUD DE INFORMACION  m TOTAL

Desde el afio 2011 al 2015 se evidencia un incremento significativo en la participacién de la
comunidad ante el servicio de la oficina de Atencidn al cliente. Se ha obtenido mas aceptacién y

credibilidad a este medio de comunicacion ante la comunidad institucional y otros.
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REGISTRO DEL PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME EN LOS PROCESOS MISIONALES DEL
TECNOLOGICO DE ANTIOQUIA

El producto o servicio no conforme son los productos y/o servicios que no cumplen con los requisitos
de calidad fijados por la institucidn, por tanto se deben identificar y controlar para prevenir su uso o

entrega no intencionada.

Dado que el producto no conforme se origina en la prestaciéon del servicio, su identificacién,
tratamiento y registro tiene lugar en los procesos misionales, que en el caso del Tecnoldgico de
Antioquia responden a los procesos de Docencia, Investigacion y Extensidn, los cuales constituyen la

razon de ser de la Institucion y son los que prestan el servicio a los usuarios.

La identificacién y el tratamiento de los productos no conformes representan una oportunidad de
mejora fundamental, ya que permiten conocer en qué estd fallando la Institucion, y las acciones a
implementar para optimizar la prestacion del servicio y lograr la satisfaccién de los clientes

(Estudiantes, egresados, empleados, comunidad en general).

Nota: para el semestre | y Il no las areas responsables de los procesos misionales no han reportado

significativamente el registro de los productos no conformes presentados en este periodo.
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INFORME INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

OBSERVACIONES GENERALES:

Se evidencia que el primer semestre se obtiene un resultado satisfactorio pasando por la meta la

meta objetiva. Esto obedece al acompafiamiento y responsabilidad de cada area involucrada.

1. Oportunidad en la atencion 2015

Variable: No. de solicitudes atendidas en 15 dias o menos/N° de solicitudes recibidas * 100

| | | art

Durante los 2 semestres del afio se evidencia un

a0

a0

]
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resultado satisfactorio, ya que estos

alcanzaron la meta objetiva. No obstante se observa una disminucién en el mes de octubre
con un porcentaje de 88.99% y el mes de diciembre con un porcentaje de 87.23% comparado
con el afio 2014. Esto obedece a que no se dio cumplimiento al tiempo estipulado de

respuesta. Para el 2016 se tiene contemplado como propuesta reducir el tiempo maximo de

respuesta a las solicitudes a 10 dias habiles.
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RESULTADO 2014
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2. Quejas finalizadas 2015 Quejas finalizadas sobre quejas recibidas + quejas pendientes de

periodos anteriores.

OBSERVACIONES GENERALES:

El indicador quejas finalizadas, el cual se mide trimestralmente, obtiene un resultado del 100%
alcanzando el mdaximo resultado objetivo. Resultado es satisfactorio y que obedece al compromiso
por parte de la comunidad Institucional. No obstante, no todas las solicitudes quedaron en un estado
satisfactorio, debido a que los Ultimos meses las areas tuvieron un alto flujo de correos y peticiones
por parte de los usuarios los cuales no permitieron dar respuesta oportuna; sin embargo se les dio

tramite.

Para el primer trimestre se consolidaron 212, para el segundo trimestre 187, para el tercer trimestre

538 y para el cuarto trimestre 433.

Duejas finalizadas

100%% 100% 100% 100%
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Variable: N° de personas con percepcion aceptable, bueno, y excelente en cuanto a imagen, beneficio

y oportunidad

Porcentaje de satisfaccion del cliente externo
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g0

80

70
60

50
40
30
20

10

= s =2
S S S
~ ~ ~

Para el afo 2013 se encuestaron 857 personas entre estudiantes y clientes en transito. Segun el

analisis de la informacidn se registra que la comunidad encuestada se encuentra satisfecha en un
92%. Entre las razones mas concurrentes se identifican: programas académicos de alta calidad,

posicionamiento en el medio y contenidos tematicos.

Para el afio 2014 se encuestaron 661 personas entre estudiantes y clientes en transito. Segun el
analisis de la informacidn se registra que la comunidad encuestada se encuentra satisfecha en un
88,96%. La disminucidn en el porcentaje de satisfaccion obedece a que se redujo considerablemente

la muestra en cliente en transito.

Entre las razones mas concurrentes se identifican: programas académicos de alta calidad,

posicionamiento en el medio y contenidos tematicos.
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Para el ano 2015 se encuetaron 1183 estudiantes. De acuerdo con los resultados obtenidos, el 93.66%
de la comunidad estudiantil responde entre excelente, buena y aceptable tener una percepcion e

imagen del Tecnoldgico de Antioquia.
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FICHA TECNICA ENCUESTA EVALUACION SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

Objetivo de la encuesta:

Medir la satisfaccion de los estudiantes e identificar debilidades y fortalezas que nos permitan tomar
acciones para mejorar la prestacion de nuestros servicios en aspectos como: calidad, beneficio,
imagen y oportunidad.

Realizada por: Atencidén al Usuario Tecnoldégico de Antioquia

Medios de aplicacion: link en Campus Universitario

Universo: Estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia semestre 2015

Tamaiio de la muestra: estudiantes

Muestreo: Aleatorio simple

Nivel de confianza: 95%

Error: 5%

Periodicidad: Anual

Periodo de recoleccion de la informacion: Octubre - Diciembre 2015

Tipo de encuesta: Cuestionario estructurado con preguntas cerradas y abiertas

Supervisién, analisis de datos y presentacidon de resultados: Atencidn al usuario del TdeA 'y
Comunicaciones

Disefio de la muestra: Una vez obtenida la poblacién estudiantil, se sacé la muestra por programa
académico, segun la siguiente férmula: n=Npq/(N-1)e2/4+pq

Poblacion: 6837 estudiantes
Tamaiio de la muestra segun la férmula: 378 estudiantes

Se realiza la publicacién de la encuesta en la plataforma Campus Universitario para que el estudiante
de manera voluntaria acceda a dar respuesta a la misma. Con esta metodologia se presente tener mas
participacién de la comunidad estudiantil.
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Durante el mes de Octubre a Noviembre se obtuvo una participaciéon de 1183 estudiantes.

PARTICIPACION POR PROGRAMA
N° | %

Negocios Internacionales 70 | 6%
Tecnologia en Gestion Comercio Exterior y Logistica 38 | 3%
Técnica en Gestion de Comercio Exterior y Logistica 1| 0%
Administracion Financiera 87 | 7%
Tecnologia en Administracion Financiera 57 | 5%
Gestion Comercial 37 | 3%
Contaduria Publica 100 | 9%
Licenciatura en Educacion Preescolar 177 | 15%
Licenciatura en Educacion Basica con énfasis en Humanidades y Lengua

Castellana 66 | 6%
Maestria en Educacion 2 | 0%
Tecnologia en Gerontologia 5 | 0%
Tecnologia en Promocidn del Desarrollo Humano 10 | 1%
Ingenieria Ambiental 103 | 9%
Ingenieria en Software 65 | 6%
Técnica en Sistemas 6 | 1%
Tecnologia en Sistemas 34 | 0%
Tecnologia en Agroambiental 49 | 4%
Tecnologia en Diseiio y Desarrollo Web 4 | 0%
Tecnologia en Gestion Informatica 5 | 0%
Profesional en Criminalistica 92 | 8%
Técnica en Tanatopraxia 11 | 1%
Tecnologia en Investigacidon Judicial 18 | 2%
Tecnologia en Histocitotecnologia 15 | 1%
Técnico Profesional en Procesos Financieros 2 | 0%
Profesional en Trabajo Social 37 | 3%
Profesional en Psicologia 66 | 6%
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1. ¢ Como considera usted la calidad del programa Académico que cursa actualmente?

Excelente 315 28.6%
Bueno 530 43%
‘_‘_ Aceptable 202 17.1%
Regular B3 5. 7%
Mala 18 1.5%

De 1183 estudiantes encuestados el 26.6% que corresponde a 315 estudiantes responden que la
calidad del programa que cursan actualmente es excelente, 49% que corresponde a 580 estudiantes
responde bueno, el 17.1% que corresponde 68 estudiantes responde regular y el 1.5% que representa
a 18 estudiantes responde malo. De acuerdo a lo anterior el 92.7% del estudiante del Tecnolégico de

Antioquia, se encuentran satisfechos con la calidad de programa que cursan actualmente.

por qué?
Contenidos termaticos 301 25.4%

Docentes 285 24.1%

n
im
=

Recursos fisicos (instalaciones) 65
Todos los antericsres 542 42.3%

Otos 200 1.7%
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2. ;El programa Académico le aporta beneficios?

El
91.1% de los estudiantes responden que el programa académico que cursan actualmente les si les

aporta beneficios entre econdmicos, sociales y laborales.

3. Que percepcion {Imagen) tiene usted del Tecnologico de Antioguia?

Excelente 325 27.5%
Buena 624 E2.7%
‘4 Aceptable 159  13.4%
Regular 62 5.2%
Mala 13 1.1%

De acuerdo a la gréfica anterior el 93.6% del estudiante del Tecnolégico de Antioquia, tienen una

buena percepcién e imagen de la Institucion, el 6.3% responde entre regular y malo
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Admisiones [4. Los senvicios que presta la Institucion en las siguientes dependencias, son oportunos? |
Si 680 G57.E%
No 503 425%

N

De 1183 estudiantes encuestados, el 57.5% que representa a 680 persona, responden que el drea de
Admisiones y Registros que sus servicios prestados son oportunos. El 42.5% responden
negativamente, entre las razones: mala atencién, dificultad con las lineas telefénicas, mala

comunicacion interna para suministrar a los usuarios.

Facultad [4. Los servicios que presta la Institucion en las siguientes dependencias, son oportunos? ]
S 904 7E.4%
Mo 279 238%

ha

De 1183 estudiantes encuestados, el 76.4% % que representa a 904 persona, responden que la sus
respectivas facultades prestan servicios son oportunos. El 23.6% responden negativamente, entre las
razones: mala atencién, dificultad con las lineas telefénicas, mala comunicacién interna para

suministrar a los usuarios.

Biblioteca [4. Los servicios gue presta la Institucion en las siguientes dependencias, son oportunos? ]
S50 1066 90.1%
Mo M7 2.9%

Mo

De 1183 estudiantes encuestados, el 90.1% % que representa a 1066 persona, responden que el area

de Biblioteca sus servicios prestados son oportunos. El 9.9% responden negativamente,
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Resultado de encuesta de satisfaccion a las diferentes solicitudes

Finalizada la solicitud, se le envia al usuario la encuesta de satisfaccion. De 1370 solicitudes, se obtuvo

uno participacién de 222 dieron respuesta a esta, obteniendo como resultado lo siguiente:

1. La queja, reclamo y/o sugerencia se atendid de manera oportuna

Sl 173 7T7.9%

2. La manera como se dio tramite a la queja, reclamo, sugerencia o solicitud de informacién lo dejo?

Satisfeche 157 70.7%

Insatisfechc 65 22.23%
3. ¢La calidad en la atencion fue?
Excelente 95 42 8%
Busno B8 30 .8%
Aceptable 19 2.6%
Regular 22 .99
Malo 18  51%
4. ;Qué percepcion (imagen) tiene usted del tecnoldgico de Antioguia?
Excelents 104 45 B%
Bueno T3 32.9%
A Aceptable 23 10.4%
Regular 11 5%

Male 11 5

ES
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El 77.9% de las personas encuestadas responde satisfactoriamente que la que queja, reclamo o

sugerencia se atendié de manera oportuna. El 22.1% responde no estar satisfecho

El 70.7% de las personas encuestadas responden que han quedado satisfechos con la informacién

suministrada. El 29.3% insatisfecho

El 42.8% de las personas encuestadas responde excelente a la calidad de la atencién y el 30.6%

responde bueno.

El 46.8% de las personas encuestadas responden tener una excelente imagen o percepcion del

Tecnolégico de Antioquia, el 32.9% responde bueno.

Algunos comentarios que aportan los usuarios al diligenciar las encuestas:

Me podrian informar oportunamente cuando son las inscripciones para el préximo semestre
ya que estoy interesada es presentarme con ustedes.

Como sugerencias muchas ya que la atencidn de varios de sus funcionarios de diversas dreas
es realmente pésima, tienen una mala actitud, poco espiritu de servicio y a eso se le puede
sumar el poco sentido de pertenencia por la institucidén para la cual trabajan y por ende la falta
de respeto para con los estudiantes a la hora de dar respuesta a nuestras solicitudes, me
parece que es importante que evaluen el personal el cual labora porque no es el mejor en
cuanto aptitud y actitud.

Las  verificaciones han sido oportunas.

Buenas tardes la verdad aun no estoy conforme ya que no tenemos aun profesor de
matematicas y hemos perdido ya 4 clases esperamos g para mafiana q nos toca matematicas
tengamos ya el profesor.

La sugerencia seria que si fuera posible, colaborar con la verificacion académica via telefénica
ya que esto permitiria agilizar el estudio de confiabilidad que se realiza, esto con el fin de que

los candidatos que aspiran a los diferentes cargos tengan mds pronta una respuesta.



-~

@

Tecnologico
e Antioguis

institucion Universitaria

Mi solicitud fue realizada el 05 de Febrero del afio en curso, la respuesta fue que en 15 dias
habiles se da respuesta, considero que el tiempo de respuesta es demasiado demorado, solo
hasta ahora el jueves 26 de febrero me dan respuesta a mi inquietud.

En el punto 4 coloco aceptable, ya que me parece que en el sistema de admisiones y registros
son desordenados por lo siguiente: 1. Por la generacién de horarios, 2. por
falta de informacion para con el estudiante, 3. por el tema de horario, ya que somos personas
gue trabajamos y se nos dificulta mucho los horarios

La nifla que me atendié fue muy oportuna y amable, e hizo lo que estuvo a su alcance no me
cabe duda, pero realmente la solucién que pedi no pudo ser resuelta, ya que el tecnolégico de
Antioquia tiene otras prioridades mas que sus estudiantes (entre unas; politica) realmente es
muy tarde para cambiarme de universidad pero no estoy muy a gusto ni satisfecha estudiando
alli, le falta mucha organizacién y mejor atencién en la administracion, se contradicen en lo
gue dicen, finalmente me queda muy en claro que esta universidad le falta mucho para ser de
calidad y mas que estd en un proceso de acreditacidon con todo respeto es momento que se
pellizquen y tomen decisiones para ser mejores. Lizeth Parra, estudiante de negocios.

bueno me parece que son muy respetuosos y su forma de atender muy amble.
lo Unico que sugiero es que si me pueden mandar cuando son las nuevas inscripciones para
este segundo semestre.

El Tecnolégico de Antioquia es una institucion de gran importancia para nosotros los
estudiantes de municipios, gracias a ustedes hoy puedo contar con un buen empleo y me
considero muy competente enel campo laboral. he tenido muchas ganas de continuar la
ingenieria pero lamentablemente me entere que con ustedes es un poco

Complicado en las noches o fines de semana. Quiero agradecerles vy felicitarlos por esa

importante labor que hacen por nosotros, los municipios un abrazo



>~
/}7 Tecnologico
e Antioguis
Institucion Universitaria
TECNOLOGICO DE ANTIOQUIA INSTITUCION UNIVERSITARIA

BIBLIOTECA HUMBERTO SALDARRIAGA CARMONA
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EVALUACION GENERAL BIBLIOTECA 2015-1

B |nadecuado
B pdecuado
= satizfactona
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El sondeo se publicé en el subportal de Biblioteca ubicado en la pagina Web de la Institucion de forma
permanente y con fecha de corte mayo 31 de 2015. El cuestionario fue diligenciado por 107 usuarios

en total y con los siguientes resultados:

Estamento: El estamento que mayoritariamente respondié la encuesta corresponde a estudiantes.
Aunque esta tendencia también puede responder al hecho que la mayor cantidad de usuarios de la

biblioteca corresponde a estudiantes.

Frecuencia de utilizacion del servicio: El 53% de los usuarios encuestados afirma utilizar el servicio
ocasionalmente. El 34% de los usuarios encuestados afirma utilizar la biblioteca semanalmente y en
menor proporcion todos los dias y cada 15 dias. Esta situacion puede entenderse en el sentido que el

usuario afirma utilizar los servicios de la biblioteca solo cuando los requieren.

Necesidad de informacidn satisfecha: Los usuarios encuestados afirman mayoritariamente en un 61%
encontrar su necesidad de informacidn satisfecha o cubierta adecuadamente. Un 29% lo encuentra
satisfactorio y un 17% inadecuado. Es un porcentaje importante de satisfacciéon que debe ser

aumentada para disminuir el porcentaje de usuarios insatisfechos.

Evaluacidon general de los servicios: En términos generales nuestros usuarios encuentran los servicios
de la biblioteca adecuados. Los niveles mas altos de satisfaccidén se encuentran en la infraestructura,
iluminacién y ventilacidon. Los niveles mas altos de insatisfaccién se encuentran en el horario de
atencién, infraestructura informatica y en igual proporcién la dotacion de libros y revistas del

respectivo programa académico.
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A continuacion se presenta el reporte de calificadores de atencidn ubicado en 13 areas estratégicas

de la institucidon donde se tiene mayor afluencia de usuarios.

REPORTE CALIFICACIONES POR PERIODO

DESDE: enero 1, 2015 HASTA: enero 31, 2015
Calificacion de la Atencion
GRUPO SUJETO SUJETO CANTIDAD DE PROMEDIO DE
CALIFICACIONES CALIFICACIONES
TdeA L10. Facultad de Investigacion Judicial 1 400
TdeA L3. Archivo 27 3,852
TdeA L5. Talento Humano 13 400

El area de Archivo es el que presenta una mayor calificacién.

REPORTE CALIFICACIONES POR PERIODO

ENERO DESDE: febrero 1, 2014 HASTA: febrero 28, 2015
Calificacion de la Atencion
GRUPO SUJETO SUJETO CANTIDAD DE PROMEDIO DE
CALIFICACIONES CALIFICACIONES

TdeA L1. Direccién Administrativa y Financiera 5 3,80
TdeA L10. Facultad de Investigacion Judicial 1 4,00
TdeA L11. Facultad de Ingenieria 1 4,00
TdeA L12. Biblioteca 6 4,00
TdeA L13. Admisiones P1 3 3,667
TdeA L2. Atencion al Cliente 12 3,583
TdeA L3. Archivo 89 3,667
TdeA L4. Facultad de Ciencias Administrativas 5 4.00
TdeA L5. Talento Humano 25 3,96
TdeA L6. Admisiones P2 1] 0,00
TdeA L7. Admisiones P3 1 4.00
TdeA L8. Admisiones P4 2 2,50
TdeA L9. Facultad de Educacion y Ciencias 5 4.00

Las siguientes areas son las que registran una mayor calificacidn: Archivo y Talento Humano.
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DESDE: marzo 1, 2015 HASTA: marzo 31, 2015
Calificacion de la Atencion
GRUPO SUJETO SUJETO CANTIDAD DE PROMEDIO DE
CALIFICACIONES CALIFICACIONES

TdeA L1. Direccion Administrativa y Financiera 5 3,60
TdeA L10. Facultad de Investigacion Judicial 101 3,96
TdeA L11. Facultad de Ingenieria 1] 0,00
TdeA L12. Biblioteca 5 3,80
TdeA L13. Admisiones P1 2 4.00
TdeA L2 Atencion al Cliente 21 3,762
TdeA L3. Archivao 16 3,75
TdeA L4. Facultad de Ciencias Administrativas 13 3,846
Tdeh L5. Talento Humano 27 4,00
TdeA L6. Admisiones P2 4 4,00
TdeA L7. Admisiones P3 4 4.00
TdeA L8. Admisiones P4 12 3,817
TdeA L9. Facultad de Educacion y Ciencias 1 4,00

Las areas que reporta mayor calificacion son: Facultad de Investigacidn Judicial, seguido de Atencion

al Cliente y Talento Humano.

DESDE: abril 1, 2015 HASTA: abril 30, 2015

Calificacion de la Atencion
GRUPO SUJETO SUJETO CANTIDAD DE PROMEDIO DE
CALIFICACIONES CALIFICACIONES

TdeA L1. Direccién Administrativa y Financiera 3 3,333
TdeA L10. Facultad de Investigacion Judicial 11 4,00
TdeA L11. Facultad de Ingenieria 2 4.00
TdeA L12. Biblioteca 3 3,667
TdeA L13. Admisiones P1 1 400
TdeA L2 Atencion al Cliente 5 3,80
TdeA L3. Archivao 20 3,75
TdeA L4. Facultad de Ciencias Administrativas 6 4 00
TdeA L5. Talento Humano 15 4,00
TdeA L6. Admisiones P2 2 4.00
TdeA L7. Admisiones P3 5 400
TdeA L8. Admisiones P4 16 3.813
TdeA L9. Facultad de Educacion y Ciencias 5 4.00

Las areas que reportan mayor calificacién son: Archivo, seguido del area de Admisiones, Talento

Humano y facultad de Investigacion Judicial.
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REPORTE CALIFICACIONES POR PERIODO CALIFICACIONES SOLO EN CAJA
DESDE: mayo 1, 2015 HASTA: mayo 24, 2015 DESDE: mayo 25,2015 HASTA: mayo 31, 2015
Calificacion de la Atencion
GRUPO SUJETO SUJETO CANTIDAD DE PROMEDIO DE CANTIDAD DE PROMEDIO DE
CALIFICACIONES CALIFICACIONES CALIFICACIONES CALIFICACIONES
TdeA L1. Direccion Administrativa y Financiera 1 4,00
TdeA L10. Facultad de Investigacian Judicial 0 0,00
TdeA L11. Facultad de Ingenieria 8 3,50
TdeA L12. Biblioteca 0 0,00
TdeA L13. Admisiones P1 1 4,00
TdeA L2. Atencion al Cliente 7 3,571
TdeA L3. Archivo 21 3,952
TdeA L4. Facultad de Ciencias Administrativas 6 4,00
TdeA L5. Talento Humano 14 4,00
TdeA L6. Admisiones P2 0 0,00
TdeA L7. Admisiones P3 9 4,00
TdeA L8. Admisiones P4 2 4,00 37 4,00
TdeA L9. Facultad de Educacién y Ciencias 0 0,00

Las dreas que reportan mayor calificacion son: Archivo y Talento Humano.

REPORTE CALIFICACIONES POR PERIODO

DESDE: junio 1, 2015 HASTA: junio 22, 2015
Calificacion de la Atencion
GRUPO SUJETO SUJETO CANTIDAD DE PROMEDIO DE
CALIFICACIONES CALIFICACIOMNES

TdeA L1. Direccion Administrativa y Financiera 0]

Tdeh L10. Facultad de Investigaciaon Judicial 0] 0,00
TdeA L11. Facultad de Ingenieria (4] 0,00
TdeA L12. Biblioteca 1 4,00
TdeA L13. Admisiones P1 1 4,00
TdeA L2. Atencion al Cliente 0] 0,00
TdeA L3. Archivo 11 4.00
TdeA L4. Facultad de Ciencias Administrativas 1 4.00
Tdeh LS Talento Humano 12 4 00
TdeA LE. Admisiones P2 4 4.00
TdeA L7. Admisiones P3 2 4 00
TdeA L8 Caja 50 3,94
TdeA L9 Facultad de Educacion y Ciencias 2 4.00

Las dreas que reportan mayor calificacion son: Caja, Talento Humano y Archivo.



-~

/}‘7 Tecriol

oe Antlaqu/aa g e

Institucion Universitaria

DESDE: julio 1,

Calificacion de la Atencion

GRUPO SUJETO

TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA

SUJETO

L1. Direccion Administrativa y Financiera

L10.
L11.
L12.
L13.

Facultad de Investigacion Judicial
Facultad de Ingenieria

Biblioteca

Admisiones P1

L2. Atencion al Cliente

L3. Archivo

L4. Facultad de Ciencias Administrativas
L5. Talento Humano

L&. Admisiones P2

L7. Admisiones P3

L8 Caja

L9. Facultad de Educacién y Ciencias

2015 HASTA: julio 31, 2015

CANTIDAD DE
CALIFICACIONES
0

2
2
0
0

54
13
1
19
4
0
23
1

Las areas que reportan mayor calificacion son: Atencién al Cliente y Caja

DESDE: agosto 1, 2015

Calificacion de la Atencion

GRUPO SUJETO

TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA

L1
L1
L1

SUJETO

_ Direccion Administrativa y Financiera
0. Facultad de Investigacién Judicial
1. Facultad de Ingenieria

L12. Biblioteca

L1
L2

L3.
L4.
L5.
LG.
L7.
L8.
L9.

3. Admisiones P1

. Atencion al Cliente

Archivo

Facultad de Ciencias Administrativas
Talento Humano

Admisiones P2

Admisiones P3

Caja

Facultad de Educacion y Ciencias

CANTIDAD DE
CALIFICACIONES
0

- oM m oM

o ;o o oo

Las dreas que reportan mayor calificacion son: Atencidn al Cliente y Archivo

PROMEDIO DE
CALIFICACIONES
0,00
2,50
3,00
0,00
0,00
3,082
4,00
4,00
4,00
4,00
0,00
3,913
4,00

HASTA: agosto 31, 2015

PROMEDIO DE
CALIFICACIONES
0,00
4,00
3,50
4.00
0,00
3,786
3,909
0,00
4,00
0,00
0,00
4.00
0,00
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DESDE: septiembre 1, 2015

Calificacion de la Atencion

GRUPO SUJETO

TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA

HASTA: septiembre 30, 2015

SUJETO CANTIDAD DE PROMEDIO DE
CALIFICACIONES CALIFICACIONES
L1. Direccién Administrativa y Financiera 0 0,00
L10. Facultad de Investigacian Judicial 0 0,00
L11. Facultad de Ingenieria 3 3,333
L12. Biblioteca 2 3,50
L13. Admisiones P1 0 0,00
L2. Atencién al Cliente G 4.00
L3. Archivo 8 4.00
L4. Facultad de Ciencias Administrativas 0 0,00
L5. Talento Humano 5 4.00
L6 Admisiones P2 1 400
L7. Admisiones P3 4 4.00
L8. Caja 4 400
L9 Facultad de Educacion y Ciencias 0 0,00

Las areas que reportan mayor calificacidn son: Archivo, Atencién al Cliente y Talento Humano

DESDE: octubre 1, 2015

Calificacion de la Atencion

GRUPO SUJETO

TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA

SUJETO CANTIDAD DE
CALIFICACIONES
L1. Direccion Administrativa y Financiera 0
L10. Facultad de Investigacion Judicial 1]
L11. Facultad de Ingenieria 1]
L12. Biblioteca 1]
L13. Admisiones P1 2
L2 Atencion al Cliente 38
L3. Archivo 25
L4. Facultad de Ciencias Administrativas 0
LS. Talento Humano ]
L6. Admisiones P2 1]
L7. Admisiones P3 1
L8. Caja 12
L9 Facultad de Educacion y Ciencias 0

HASTA: octubre 31, 2015

PROMEDIO DE
CALIFICACIONES
0,00
0,00
0,00
0,00
4,00
3,947
3,60
0,00
4,00
0,00
4,00
4,00
0,00

Las areas que reportan mayor calificacion son: Atencidn al Cliente , Archivo y Talento Humano
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DESDE: noviembre 1, 2015

Calificacion de la Atencion

GRUPO SUJETO

TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA
TdeA

Las areas que reportan mayor calificacidn son: Atencidn al Cliente y Archivo

L1.

SUJETO

Direccion Administrativa y Financiera

L10. Facultad de Investigacion Judicial
L11. Facultad de Ingenieria

L12_ Biblioteca

L13. Admisiones P1

L2.
L3.
L4
L5
LE.
L7
L&
L9

Atencion al Cliente

Archivo

Facultad de Ciencias Administrativas
Talento Humano

Admisiones P2

Admisiones P3

Caja

Facultad de Educacion y Ciencias

CANTIDAD DE
CALIFICACIONES

0
0

aRoon

- O D M D

HASTA: noviembre 23, 2015

PROMEDIO DE
CALIFICACIONES
0,00
0,00
3,00
0,00
0,00
3,964
3,688
0,00
4,00
0,00
4,00
4,00
4,00

De acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia que en algunas areas de atencidn no se registra

calificacion alguna. Esto puede obedecer a algunos factores como:

e No ubicar el calificador en el punto adecuado donde este sea visible al publico

e Temor ala mala calificacion

e Desconocimiento por parte del usuario para realizar la operacién

e El funcionario no solicita al usuario la calificacion por el servicio prestado

e El usuario no desea hacerlo o por falta de tiempo ya que el software tarda mucho en activarse.

Para los factores mencionados anteriormente se ha realizado visita por parte del area de Control

Interno y Atencidn al Cliente a las diferentes areas involucradas. De dicha visita se derivaron las

siguientes acciones:
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1. Mecanismos para que los calificadores estén a la vista de los usuarios

2. Reunidn con los funcionarios para concientizar sobre el uso de los calificadores y mitigar el
temor a una mala calificacidn, ya que estos nos permiten realizar un plan de mejoramiento.

3. Modificacién de aviso en tamaiio visible a cada calificador para motivar al usuario a solicitar su
calificacion.

4. Se solicité al proveedor del software que el tiempo de activacidon sea mas rapido ya que estos
tardan mucho en procesar la informacidn, de igual manera se solicitd que el informe sea mas
minucioso ya que solo arroja resultados muy generales, el cual no permite tener un andlisis

detallo del calificador.



-~

-~ -~
/}‘7 Tecnologico
de Antioguia
Institucion Universitaria
RIEGOS DEL PROCESO
NOMBRE DE LA ENTIDAD: Tecnoldgico De Antioquia
NOMBRE DEL PROCESO: Atencion al cliente.

OBJETIVO DEL PROCESO: Atender las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de nuestros clientes y darles tramite oportuno con el fin de mejorar la prestacion del servicio

LIDER DEL PROCESO: Elizabeth Piedrahita

0 ANALISIS DE
< 2 CONTROLES NUEVA 0 4
8o , z o
Z =
] o | = | EVALUACION EVALUACION w %
A ncn | REsso | ASEVEC | cAusas 2 D |g| (zonace DERESGOS | = | ACCIONES | 2
w o % Riesgo) | ESTAD (Zona de > PREVENTIVAS E
8 o = 14
Colocar el
Desvid de la Falta de consecutivo a
Recepcidn de | informacion: Client conocimiento, cada solicitud. Hacer campafias
peticiones, Que la solicitud enlweqeisd’os problemas Insafisfaccion N _ | Llevarla via correo
quejas, no llega donde m efod olo i’a técnicos, falta del clisnte g o g O | trazahilidad de ASE{‘MR electronico Lider del
reclames, la persona gié, de claridad en ' ¥ |2 | ¢ |todoelproceso informando todo | proceso.
. hardware y Demandas. 2 E . RIESGO
sugerenciasy | responsable de software el procesc de por cliente. lo referente a
felicitaciones | atender la ' atencion al Comunicacion PQRSF-
queja. cliente. y difusion del
proceso.
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Mejoramiento
permanente de los
procedimientos y
procesos.

Delimitacion
de los tiempos
establecidos
para llevar a
cabo cada uno
de los tramites.
Capacitacion y

Entorno
institucional. Deficiente .
Gestion de Falta_de Servidor del infraestruct Determro dela %
tramites celeridad TdeA ura. Falta imagen de la % ]
(riesgos de enla responsable de | de - institucion. s )
Sgos | gestion de p o ) Insatisfaccion a | =
corrupcion) . adelantar el diligencia - E
tramites. respectivo de TdeA usuanos. -
tramite
Desconoci
miento del
E:r?l?ar Servidor del Prestacion de un mal
Gestion de g TdeA servicio. o
. para Falta de o 5
tramites responsable de - Demoras en la @ =
: adelantar el compromis - - a ©
(riesgos de respectivo adelantar el gestion de tramites. °o | s
corrupcion) tranelite por respectivo Insatisfaccion del o
parte del tramite. usuario.
servidor
encargado.
Conductas Falta de
yfo_ conciencia
Riesgos de actitudes - sobre la S
> inapropiada | Servidor del : . . L1 3
corrupcion- importancia | Deterioro de la a i
. s de los TdeA de cara al . S i g
Atencion al . © de tener imagen institucional. o)
ciudadano servidores | cliente externo. una o §
- | del TdeA orientacion
hacia los A
usuarios. al cliente.

% _ | Seguimiento a los actualizacion
s S | requerimientos de ASUMIR EL de los Lider del
g g los distintos RIESGO servidores proceso.
E usuarios para publicos en el
procurar el ejercicio de sus
cumplimiento de los funciones.
plazos Incentivar uso
establecidos. de TIC"s asi
cOomo su
actualizacion
permanente.
Capacitacion
Hacerle del recurso
seguimiento a las humano.
sgllc!tudes c_Ie_ REDUCIR EV [?lfysmn en la
o _ | tramites recibidas y ITAR COMP | Pagina web del
o 5 - , . .
kS e | verficar que se ARTIR O purta_folm de Lider del
5] g responda TRANSFERI tramites del proceso.
a TdeA
oportunamente y R eA
de acuerdo a las (Resolucion
necesidades del 714 de
cliente. septiembre 21
de 2011)
Recepcion de
quejas y reclamos,
y adopcién de
medidas
pertinentes.
Adelantar proceso
o | disciplinario en Establecimiento
o g EZiZ:;rizer MODERA | ASUMIR, dzg‘f';zscpue"tzra Lider del
e § Retroalimentacion - REDUCIR amabilidad y el proceso.
del grado de buen trato.
satisfaccion del
cliente, e
implementacién de
las medidas

necesarias para
mejorar el servicio.
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Servidor del
No difundir | |d€A de cara
. . al cliente .
Riesgos de !nfn_rm acion externo Mala Perd_ld_a? de la 2
’ institucional S - credibilidaden | §| 5
corrupcion- Servidores organizacion ylo al 2
- que resulta . la o ®
Atencion al de inferés encargados | gestionde la fransparencia sl =
ciudadano. del proceso | comunicacion paren £
para la de de la gestion. =
cludadania. comunicacion
publica.
Fallas en el flujo
Suministrar de informacion Insatisfaccion
Riesgos de |- ) Servidor del | entre las distintas | de la o
. informacion . - . G| 6
corrupcion- TdeA de cara | dependencias. ciudadaniacon | ©| =
; errada a los - h o 8| 7
Atencion al ciudadanos al cliente _Informacion los servicios o|s
ciudadano. externo. manejada de prestados por | &
forma aisladae | la institucion.
inconexa.

precisa e idénea
al ciudadano.

procesa de
rendicion de Gestion de la
2 cuentas informacion
o | o icacic
2 2 P; bﬁc\::g 32 la ASUMIR EL institucional Lider del
2 | g|Paginaw RIESGO desde la oficina | proceso.
2 | Z| informacion
£ ) de
= relacionada con comunicaciones
planes, programas )
y resultados de
gestion.
Actualizacion
permanente del
lider del proceso
Validacién de la de atencidn al
informacion a cliente con
o | _|brindaralos respecto a los
3 2| usuarios del TdeA, RE:%%%?RET\;L{TER cambios que se | Lider del
ﬁ g en caso de TRANSFERIR pro_ducerj enlas | proceso.
o presentarse distintas areas de
ambigledades y/o gestidn, para asi
contradicciones. poder brindar
informacion
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CONCLUSION

Se retomaran las campaias de socializaciéon del proceso de Atencién al cliente con la comunidad
institucional para mitigar el riesgo que se tiene identificado dentro del proceso como la falta de

celeridad en la gestidn de riesgos.

Campafia de SERVUXIN incentivando a los funcionarios y estudiantes que el buen servicio es

responsabilidad de todos.

La dificultad con las lineas telefdnicas contintdan siendo una debilidad a la hora de prestar el servicio,
ya que por la época de Inscripciones y matricula estas se congestionan. Para mitigar la dificultad en la
atencién telefdnica y fortalecer la comunicacidn interna en las diferentes areas involucradas, en
especial el area de Admisiones y Registro, se propone como plan de mejoramiento, un correo
electrénico de atencion al cliente exclusivamente para cada facultad, el drea de Admisiones y Registro
y Direccién Administrativa y Financiera; con el fin de que los correos que se remiten desde el area de
Atencion al lleguen directamente a estas cuentas, esto nos permitird mitigar la acumulacién y el
retraso en la respuesta a la solicitudes ocasionado por el represamiento de los constantes correos que

llegan a las areas mencionadas.

Cambiar el tiempo estipulado de respuestas a 10 dias habiles. Para el drea de Admisiones y Registro,
las verificaciones académicas 3 dias habiles; ya que estas representan un grado alto de

responsabilidad de la Institucion para la vinculacién laboral de nuestros estudiantes y egresados.



