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TdeA

Canal Virtual Canal Telefonico

(*) 305 48104 35 604 444 3700
www.tdea.edu.co Campus Robledo: Opcion T
Escanea aqui Itagiii: Opcion 2:

Copacabana: Opcion 3

Punto

TdeA

Sistema de Atencion
al Ciudacano

Canal Presencial @

Bloque 1 Oficina 102

Lunes a jueves de: 7.30 am. a 1200 m. y de 100 p.m. a 6:00 o.m.
Viernes hasta fas 5:00 p.m.

Bloque 2 primer piso

Lunes a jueves de: 7.00 am. a 7:00 p.m.

Viernes hasta 'as 6:00 pm en jornada continua

CANALES DE ATENCION

B Sistema de Atencion al Ciudadano
durante el primer semestre del ano 2023
gestiond 38.671 interacciones en los
diferentes canales de atencion
(desde el Punto TdeA vy Archivo).
Mejorando el cumplimiento con lo
establecido en la Ley 1755 del “Cddigo
de Procedimientos Administrativos”, la Ley
1474 del "Plan Anficorrupcion y Atencion
al Cliente” y al Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG)
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Tipologia de Solicitudes

H Sistemna de Atencion al Ciudadano recibid en el periodo del01 de enero al 30 de junio del 2023 un total
de 1.561 Registros ingresados como PQRSDFy discriminadas como se muestra en el grafico 1.

DENUNCIA 1
FELICITACION S
SUGERENCIA — 17
DERECHOS DE PETICION =— 40
QUEJA 7
RECLAMO = 1458

39
SOLICITUD . .

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

Al momento de realizar el informe se encuentra 1 registro abierto o pendiente por responder, €l
cual esta denfro de los tiempos establecidos de respuesta.

> fhrcen » Jrasce
0 Sistema de Atencion
al Ciudadano

TdeA
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1.383 75
1561/ = ATENCION VIRTUAL (Whatsapp,

™~
733 /\\ Instragram y Facebook) --- 34.929

Las 38.671 interacciones que serecibieron en

- los diferentes canales de atencion en el
segundo semestre se clasifican como se
muestra en el grafico 2.

= LLAMADAS --- 733

= PQRSDF --- 1.561

CORREO ELECTRONICO (Atencién al
cliente) --- 1.383

> @@ Oviedo @ 517 PM D
Gracias por comunicarte con el Te. 96% Neutro
= PRESENCIAL --- 75
- 34929 © Manuela © 516 PM ©
* Solicito amablemente su ayuda co.
Grdafico 2

9 Mar Leén B 2080Q4 © 515PM

Hola!! Buenas tardes. Para pregun.

. .7 . , @ Yolayne Perez Sanchez 95:11 PM
Constantemente el Sistema de Atencion al Ciudadano estd atento a nuevas Gracas s comunicri on T
posibilidades o planes de mejora que se puedan redlizar; para este semestre se @ s10pm

Gracias por comunicarte con el Te.

ha implementado en la plataforma del chat que sincroniza las redes sociales

de WhatsApp, Instagram y Facebook; una herramienta de infeligencia artificial,  mm==) umins EomEn
que muestra de manera interactiva el estado en el que se encuentra el usuario 5 —
(Neutro, Relajado, Ambiguo y Molesto) para que nuestros asesores le den el i
manejo adecuado a cada situacion, lo que ha permitido el mejoramiento en SR
la buena atencion, agilidad y efectividad en las respuestas. ey I

Gracias por comunicarte con el Te.

e
@ Valentina Avila Parra @ 5:04 PM i
Gracias por comunicarte con el Te. 94% Ambig
o Angie [ @ 5:03PM
Gracias por comunicarte con el Te. Sistema de Atencion

al Ciudadano
oy = '
@ Yurany Roldan @ 4:59 PM e
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Detalle de PQRSDF recibidas por Dependencia
Plataforma Siempre de Campus
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Estas son las dependencias con mayor cantidad DEPENDENCIAS CANTIDAD b AR"?"',’:CION
de ingresos de PQRSDF, los registros en su mayoria
son solicitudes de inscripciones, matriculas, ATENCION AL CLIENTE 713 46,39%
reajustes, gratuidad y servicios de extension. BIBLIOTECA 2 0.13%
COORDINACION ADMISIONES Y REGISTRO 331 21,54%
0 COORDINACION DE AYUDAS EDUCATIVAS 5 0,33%
Atencion al cliente 713 COORDINACION DE EGRESADOS 1 0.07%
b g COORDINACIONDETIC 6 0,39%
h DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS Y AREAS
Coordinacién de Admisiones y Registros 331 CORAUINES 18 L1775
v DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 122 7.94%
. DIRECCION DE BIENESTAR 50 3.25%
Direccién Ex’rensién 172 [ DIRECCION DE EXTENSION, 172 11,19%
Y DIRECCION DE PLANEACION 1 0,07%
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS FORENSES 13 0,85%
. .. . . . . A FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS SOCIALES 15 0,98%
Direccién Administrativa y financiera 122 EACULTAD DE INGENIERIA 3 O
FACUL'[AD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
Facultad de Ciencias Administrativas ) BECNOMIES &7 AN
L [ OFICINA DE COMUNICACIONES 2 0.13%
Y e 37 - SECRETARIA GENERAL 1 0,07%
SERVICIOS GENERALES 3 0,20%

TALENTO HUMANO 10 0.65%

‘m TOTAL GENERAL 1537 100,00% PU nT@

TdeA

TdeA

Sistema de Atencion
Tabla 1 al Ciudadano




@ —=noidgica

Institucion Universitaria

N’

iy

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

Total a Primer
Tramitar NEINESIE 10
8
A tiempo
6
Extempor Primer
aneas Semestre
0 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Cerrados Abiertos
39 ] —8—CANT 2 7 5 6 11 9

El derecho de peticidon abierto corresponde al drea de Extension, este estd dentro de los tiempos establecidos para dar
respuesta oportuna ya que ingresé el dia 29 de Junio del 2023

[ Derechos de Peticion Fisicos y PQRSDF j

12

El drea de Talento Humano es quien mds ha recibido estos Derechos de Peticion referentes a temas pensionales.

Estos 40 Derechos de peticion ingresaron de la siguiente manera:

PQRSDF: 14
Archivo Fisico: 13
Buzodn Fisico: |

‘m Correo electrénico: 10

TdeA

A\ Sistema de Atencion /
¢ al Ciudadano '
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Para este primer semestre del ano 2023 se recibid un registro ingresado como Denuncia

Denuncias, Quejas y Reclamos

Ticket N © 357268

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

QUEJAS POR DEPENDENCIAS TOTALMOTIVO

POR
PRIMER SEMESTRE 2023 DEPENDIENCIA

COORDINACION ADMISIONES Y

REGISTRO 3

FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS

FORENSES ]

FACULTAD DE EDUCACION Y
CIENCIAS SOCIALES 1
FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
TOTAL QUEJAS 7

Tabla 2 1

Estas quejas en su mayoria estan en las
Facultades con el Asunto Docentes vy
Asignaturas (Esto referente en su mayoria al
tema de notas en el sistema y cancelacion
de asignaturas.)

N

@

TdeA

RECLAMOS POR DEPENDENCIAS TOTALP"C;‘RO“V°
PRIMER SEMESTRE 2023 DEPENDIENCIA
ATENCION AL CLIENTE 9
COORDINACION ADMISIONES Y REGISTRO 14
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS Y
AREAS COMUNES 4
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 4
DIRECCION DE BIENESTAR 5
FACUL]:AD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
ECONOMICAS 1
FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS
SOCIALES 1
SERVICIOS GENERALES 1
TOTAL RECLAMOS 39

Tabla 3

El mayor niumero de Reclamos se
encuentra en el drea de
Admisiones y registro, con el Asunto
Proceso de Matricula en su mayoria
de registros  (Estos referentes al
tema de cambios de horario y
dificultad para realizar su proceso
de matricula)

Punto

TdeA

Sistema de Atencion
al Ciudadano
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Indicador de Oportunidad de Atencion
de la Ley 1755

El porcentaje del indicador de Oportunidad en la Atencién a la fecha de corte es del 98.87%, el cual es un promedio del cumplimiento
mensual de los tiempos establecidos de respuesta para las PQRSDF segun la ley 1755 de 2015. Este porcentaje es evaluado con una
pregunta cerrada (Cumplid con el tiempo establecido de respuesta? Si / NO ).

Los resultados reflejan las buenas prdacticas que se han ido implementado durante el ano vy las estrategias creadas y desarrolladas por el
Sistema de Atencion al Ciudadano.

INDICADOR DE LEY 1755

120,00%

99,40% 98,31% 96,08% 99.32% 97,45% 99.57% -\
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,60% 1,69% 3.92% 0,68% 2,55% 0,43%
0,00%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

P’ ENO 1|

TdeA
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Nivel de Satisfaccion

El promedio del Nivel de Satisfaccion para el primer
14,91% 0,07% semestre 2023 es un total del 91,40 % calculado con
las calificaciones obtenidas entre buenas vy
excelentes a las respuestas de las PQRSDF por la
E Buena / plataforma Campus. Este porcentaje es positivo al
dar cumplimiento a la meta minima del 80% que

E ninguna - ' y o )
R ar fiene establecido el Sistema de Gestion de Calidad
eguiar del Tecnoldgico de Antioquia.
85,02%

Este nivel de satisfaccion continuard mejorando gracias a las diferentes estrategias implementadas por el
Sistema de Atencidon al Ciudadano en las que se continda la difusidon de los diferentes canales de atencidon

v

TdeA
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Respuestas Negativas y
Positivas — Requerimiento de
MIPG
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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.

Los registros que se encuentran Sin respuesta corresponden a algunos que se abren nuevamente
por falta de calificacion por parte del usuario.

Total . . . 7
Respuesta Participacion
respuestas
Positiva 1.217 77,96%

Negativa 322 20,63%
Sin respuesta 22 1,41%
Total general 1.561 100,00%
Informacion clasificada y reservada Tobla 4

Segun el Decreto 103 de 2015 de la Ley 1712 de 2014 de Transparencia Activa, en €l
primer semestre se recibid dos requerimientos de Informacidn clasificada y reservada
desde la Coordinacion de Admisiones y Registros.

@
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Historial semestre 2022 — 2 vs 2023 -1

v En el primer semestre del ano 2023 se evidencia un aumento significativo en la cantidad de usuarios que interactian
con los canales de atencidn virtuales mostrando simultGneamente una disminucion en el ingreso de PQRSDF.

SEGUNDO SEMESTRE 2022 PRIMER SEMESTRE 2023
CANALES DE CANALES DE =n
INTERACCION PQRSDF | /g INTERACCION FOBSLE
29.693 1.629 37.134 1.561

v Se encuenfra una disminucién significativa (alrededor del 50%) en el ingreso de los Derechos de Peficion, lo que indica

el resultado de las buenas estrategias de concientizacion y la respuesta efectiva a todos nuestros usuarios desde cada
canal dispuesto.

Total a Total a
VS

v Hay un incremento en el nivel de satisfaccion del segundo semestre del 2022 al primer semestre del 2023, corroborando
el mejoramiento en los tiempos de respuesta y efectividad de las mismas.

SEGUNDO SEMESTRE 2022 VS PRIMER SEMESTRE 2023

Nivel de Satisfaccion 88% Nivel de Satisfaccion 1%

@

TdeA
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Recomendaciones

Se recomienda a cada
dependencia continuar
con el compromiso que
se ha adquirido y que
paso a paso ha
evidenciado el
mejoramiento de la
atencion hacia nuestros
usuarios.

Se recomienda al drea del
Sistema de Atenciéon al
Ciudadano continuar con
el acompanamiento que

ha venido realizado a las
demas dependencias
para el manejo del canal
del PQRSDF

Se invita al Sistema de
Atencion al Ciudadano a
continuar redlizando la
capacitacion del canal de
PQRSDF y socializacion de
informes de manera

ﬁ semestral

TdeA

Sistema de Atencion
al Ciudadano
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