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CANALES DE ATENCION ]

El Sistema de Atencion al Ciudadano
durante el segundo semestre del ano 2022
gestiond 24.283 intferacciones en los
diferentes canales de atencion (desde
el Punto TdeA y Archivo). Mejorando el
cumplimiento con lo establecido en la Ley
1755 del "“Cododigo de Procedimientos
Administrativos”, la Ley 1474 del “Plan
Anticorrupcion y Atencion al Cliente” y al
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG)

@

TdeA

Canal Virtual Canal Telefonico @

() 305 48104 35 604 444 37 00
www.tdea.edu.co Campus Robledo: Opcion 1
Escanea aqui e Itagiii: Opcion 2:

para una :; e Copacabana: Opcién 3
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\ al Cludacano

Canal Presencial @

Bloque 1 Oficina 102

Lunes a jueves de: 7:30 am. a 12:00 m. y de 1:00 p.m. a 6:00 om.
Viernes hasta las 5:.00 p.m.

Bloque 2 primer piso

Lunes a jueves de: 7:00 am. a 7:C0 p.m.

Viernes hasta las 6:00 p.m en jornada continua.
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Tipologia de solicitudes

DENUNCIA + 5
FELICITACION — 3
SUGERENCIA *— 14

DERECHOS DE PETICION w45

RECLAMO wmm 43
SOLICITUD 1220
0 200 400 600 800 1000 1200 1400
Grafica 1 . ., . oL
El Sistema de Atencion al Ciudadano ha recibido en
el periodo del 01 de julio al 06 de diciembre de 2022

un total de 1.385 registros ingresadas como PQRSDF y

’0 discriminadas como se muestra en el grdfico 1.

TdeA Al momento de realizar el informe se encuentran 6
registros abiertos, los cuales estdn dentro el tiempo
establecido de respuesta.

Sistema de Atencion
al Ciudadano
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Las 24.283 interacciones que se recibieron en los diferentes canales de atencion en el segundo semestr

s
(=

N\

se clasifican de la siguiente manera.

@

TdeA

= WHATSAPP 20.817

m LLAMADAS 1.473

= PORSDF 1.3%0

w CORREQ ELECTROMICO (Atencidn al cliente) 471
= PRESEMNCIAL 57

m PORSDF Fisicas (Radicadas en Archivo) 19

m PORSDF entregadas fisicas en el buzdn 2

Crafica 2

Canales de Interaccion

57 19

a71_ |/ -2

Sistema de Atencion
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ATENCION AL CLIENTE 105 7,58%
BIBLIOTECA 4 0,29%
COORDINACION ADMISIONES Y REGISTRO 469 33,86%
COORDINACION DE AYUDAS EDUCATIVAS 8 0,58%
COORDINACION DE EGRESADOS 1 0,07%
COORDINACION DE TIC 20 1,44%
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS Y AREAS

COMUNES 10 0,72%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 223 16,10%
DIRECCION DE BIENESTAR 33 2,38%
DIRECCION DE EXTENSION 3 0,22%
DIRECCION DE INVESTIGACION 2 0,14%
DIRECCION DE PLANEACION 2 0,14%
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS FORENSES 61 4,40%
FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS SOCIALES 99 7,15%
FACULTAD DE INGENIERIA 131 9,46%
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y

ECONOMICAS 186 13,43%
OFICINA DE COMUNICACIONES 7 0,51%
SECRETARIA GENERAL 7 0,51%
SERVICIOS GENERALES 9 0,65%
TALENTO HUMANO 5 0,36%

Tabla 1

Detalle de PQRSDF recibidas por
Dependencia

Las dependencias relacionadas en la tabla 1
representan el 100 % del total de PQRSDF del
semestre. Se evidencian 5 dependencias con una
mayor cantidad de registros ingresados, las cuales
son Coordinacion de Admisiones y Registro,
Direccion Administrativa y Financiera, Facultad de
Ciencias Administrativasy Econdmicas, Facultad de
Ingenieria y Atencidn al cliente en su respectivo
orden, representando el 80,43% (1.144 PQRSDF) del
total de registros recibidos en la Institucion.

Finalizando el mes de noviembre se implementa un
cambio en la Plataforma SIEMPRE, en el que se
solicita que todos los registros que ingresen a la
Institucion lleguen solo a la dependencia de
Atencion al cliente, para tener un mayor confrol y
dar solucion o direccionar de forma correcta a la
dependencia que corresponda. Esto evidencia el
aumento  significativo  de ingresos a  esta
dependencia.

(Punicr)
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En el Ultimo trimestre del ano es notable una reduccion significativa en los derechos
de peticion recibidos en la Institucion, esto debido a las campanas que se han
realizado informando y culturizando a los usuarios de los canales disponibles para
hacer solicitudes y el concepto como tal de un Derecho de Peticion. S
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En el segundo semestre del ano 2022 se recibieron 5 Denuncias, dos en el tercer trimestre y 3 en
el cuarto trimestre, las cuales se les dio oportunarespuestacomo lo establecido en la Ley. En 2
ocasiones un usuario escribid para el mismo tema, las cuales se respondieron igualmente de
manera oportuna.

Imagen 2

*El denunciante expresa que se estaban instalando softw ares piratas en computadores de los companeros.

Tektwsses

*El denunciante expresainconformidad con el comportamiento de estudiantes en zonas comunes de la Institucion.

[ Ticket N° 351192,y 350527 ]

*El denunciante solicitala eliminacién de un documento administrativo en el que aparecia su nimero de documetoy
el cualya habia vencido.

Ticket N © 350077

*El denunciante expresainconformidad con el comportamiento de estudiantes en zonas comunes de la Institucion.

Sistema de Atencion
al Ciudadano
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Grdfico 4

En el segundo semestre se realiza un continuo acompanamiento y seguimiento de cada
registro, a través de las estrategias implementadas con las campanas y alertas de
semdforo, logrando un aumento significativo en el cumplimiento establecido porla Ley.

Sistema de Atencion
al Ciudadano
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El nivel de satisfaccion para el
segundo semestre en la atencion de
las PQRSDF es del 86%. Este resultado
es positivo referente a la meta
establecida por el drea de Sistema
de Atencion al Ciudadano del 80%

@
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p
Respuestas Negativas y
Positivas — Requerimiento

de MIPG

R/

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.

Megativa 179 12,88% » Para el segundo semestre del
vy ano 2022 se dio respuesta de
Positiva 1199 86,26% \ manera  positva  a  1.199
Sin respuesta 12 0,86% requerimientos, lo que
representa el 87% del total
'I;utbnlal 2guena::ral 1.390 100,00% rocibidas.
apla

Segun el Decreto 103 de 2015 de la Ley 1712 de 2014 de Transparencia Activa, en
el segundo semestre se recibid un requerimiento de Informacion clasificada vy
reservada desde la Coordinacion de Egresados.

Sistema de Atencion
al Ciudadano
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En segundo semestre del 2022 se observa una disminucion significativa del ingreso y la oportunidad de respuesta para
cada PQRSDF recibidas en la Institucion. El nUmero mds 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) ha realizado diferentes estrategias para
sensibilizar tanto a estudiantes como administrativos sobre el tema de las PQRSDF y el aumento en requerimientos se
Canaliza en el drea de Atencion al Cliente.

Se recibieron 3.228 Se recibieron 1.385

PQRSDF y se da PQRSDF y se da
respuesta oportuna respuesta oportuna
a 2.141 1o que a 1.347 lo que

corresponde al 66% corresponde al
de oportunidad en 97% de oportunidad
la respuesta en la respuesta

\_

Imagen 3

Segundo Semestre 20>
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Recomendaciones

Se recomienda unificar la forma
de respuesta para todas las
dreasy generar al usuario un
acompanamiento cdlido que
permita confiabilidad, claridady
respeto ala hora de brindar
solucién o informacion acerca
de surequerimiento.

Con el objetivo de incentivar la
autogestion y el mejoramiento enlos
indicadores de cada drea, se
recomienda a cada lider de proceso
estar al tanto de las PQRSDF que
puedan ingresar enlasemana y
validar que se esté dando la gestiony
apoyo necesario desde su dreaq.

Se recomienda al drea de Sistema de
Atencién 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.

Es necesario hacer seguimiento alos
diferentes canales de atenciény su
arficulacién en el enlace de la web,
parasu visibilidad, uso por parte de los
usuarios, atencion oportuna e
implementacion de acciones de
mejoramiento que conllevenala
calidad en elservicio.

Sistema de Atencion
al Ciudadano




