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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, dentro del Plan de Auditorias Internas vigencia fiscal 2022 (legales
o0 reglamentarias, financieras y basadas en riesgos) desarrolla el siguiente informe con el fin de
garantizar los principios de transparencia en todos sus actos, servicio oportuno, utilidad y
cooperacion, presenta el informe de seguimiento y evaluacién al tratamiento de las peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones, que la ciudadania interpone ante la
Agencia, y que fueron recibidas durante el segundo semestre del afio 2022, en el marco de lo
establecido en la Ley 190 de 1995, en su articulo 53 la cual dice: “...En toda entidad publica debera
existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los
ciudadanos formulen relacionado con el cumplimiento de la misién de la entidad...”.

De la misma manera la ley 1474 de 2011 (estatuto anticorrupcion) articulo 76 prescribe: la Oficina
de Control Interno debera vigilar que la atencion al ciudadano se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendir un informe semestral en la pagina web principal.

Por tanto, dando cumplimiento a lo expresado en las normas antes mencionadas, la Agencia de
Educacion Postsecundaria de Medellin-SAPIENCIA, mediante Resolucion 160 del 22 de abril de
2014 adoptdé el Manual de procedimiento para peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones -PQRSDF- y le asigno la funcién de atender y hacer seguimiento de las
mismas, a la Subdireccién Administrativa, Financiera y de Apoyo a la Gestién, a su vez, la Oficina
de Control Interno presenta los resultados del analisis y seguimiento realizado en el presente
informe de seguimiento a las PQRSDF correspondiente al segundo semestre del 2021.
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MARCO NORMATIVO

- Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Publica y se fijan disposiciones con el objeto de erradicar la corrupcion
administrativa." Articulo 54

- Ley 962 de 2005 "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos" Articulo 15

—> Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia
de Control Interno de las Entidades "Orientaciones para el seguimiento a la atencion
adecuada de los derechos de peticion".

—> Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica". Articulo 76

- Ley 1755 de 2015 "Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticion..."
Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones."

—> Circular Interna No. 13 de 2021 de Sapiencia “Derecho de Peticion y Términos de
Respuesta”.
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MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO

La Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin - Sapiencia cuenta con un manual de
atencion al ciudadano estructurado bajo unos canales de atencidn, que son medios por los cuales
los usuarios pueden acceder a la informacion de la entidad, como lo son los canales presencial,
telefonico y virtual ya sea para obtener informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio o
formular una PQRSDF (peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitaciones).

Presencial: Este es un canal en el que los servidores publicos y contratistas, interactuan con el
ciudadano en la sede principal ubicada en la Transversal 73 # 65 — 296, sector El Volador del
Municipio de Medellin, o en alguno de nuestros satélites ubicados en los corregimientos de Santa
Elena, San Antonio de Prado y San Cristébal.

La ciudadania acude a alguna de nuestras instalaciones para obtener directamente informacién
sobre nuestros programas y proyectos, por lo tanto, la informacidn brindada debe de ir mas alla a
lo publicado en otros canales oficiales, generando una informacion mas precisa y un
acompafiamiento, ademas de tener la posibilidad de realizar diferentes tramites y acceder a los
servicios ofrecidos por la agencia.

Telefénico: Este es uno de los medios de contacto con mayor demanda, por el cual la ciudadania
puede obtener informacién acerca de los planes, programas, proyectos y campafas que realiza la
Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin.

El funcionamiento de nuestro canal se desarrolla bajo los lineamientos y objetivos asignados por
la Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania, y otros, que la entidad desarrolla de
manera interna. Contamos con la linea Sapiencia 4447947, donde recibimos las llamadas de
nuestros usuarios y las escalamos a las dependencias y servidores segun el tipo de informacién
solicitada, siguiendo la ruta estipulada para ello; ademas, atendemos y registramos en el SIIS, las
PQRSDF (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacion) que tienen nuestros
ciudadanos y son allegadas a nuestra Agencia por este canal.

Virtual: Las tecnologias de informacion y comunicacion deben ser utilizadas para facilitar el
acceso de los ciudadanos a la informacién relevante sobre los planes, programas, proyectos,
campaiias y estructura administrativa de la Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin —
Sapiencia. La Agencia cuenta con el portal www. sapiencia.gov.co. A través del cual el ciudadano
puede acceder a informacién suficiente y actualizada sobre nuestros programas y proyectos,
ademas realizar tramites en linea como inscribirse a nuestros programas de acceso a la educacion
Postsecundaria y establecer comunicacion directa por el chat institucional.
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CANALES CONSOLIDADOS SEGUNDO SEMESTRE 2021

Mercurio
R RIO R BIDO
MES JULIO | AGOSTO | SEPT | OCT | NOV | DIC |TOTAL
RECIBIDAS EN EL MES | 235 292 260 | 303 | 342 | 293 | 1.725
ATENDIDOS EN EL MES | 235 292 260 | 302 | 342 | 257 | 1.688
PENDIENTES 0 0 0 1 0 36 37
% EFECTIVIDAD 100% 99% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Durante el segundo semestre de 2021, se radicaron 1.725 solicitudes en Mercurio, cifra similar al
primer semestre de la misma anualidad. Al momento de la realizacion de este informe no se tenia
una cifra concreta de las solicitudes atendida en el mes de diciembre, aunque en su mayoria estan
dentro de los tiempos de ley para sus respuestas. El area reporta 2 solicitudes vencidas en agosto,
1 en septiembre y parcialmente 1 para diciembre.

Correo electronico

ORREQ RONICO

MES JULIO | AGOSTO | SEPT | OCT | NOV | DIC |TOTAL

RECIBIDAS 4.907 3.770 2469 | 3.562 | 4.048 | 4.005 | 22.761

ATENDIDOS 4.907 3.770 2469 | 3.562 | 4.047 | 4.005 | 22.760
PENDIENTES 0 0 0 0 1 0 1

% EFECTIVIDAD 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

A través del correo institucional info@sapiencia.gov.co durante el segundo semestre del 2021 se
tramitaron un total de 22.761 PQRSDF. Es un canal efectivo y maneja el mayor numero de
solicitudes, pero normalmente se les ha dado atencion a todas las solicitudes recibidas. Se
reportan 3 PQRSDF vencidas para el mes de agosto, 1 para noviembre y 2 para diciembre.

Formulario pagina web y beneficiarios

OR ARIO PA A B YB ARIO
MES JULIO | AGOSTO | SEPT | OCT | NOV | DIC |TOTAL
RECIBIDAS 652 766 545 864 964 876 | 4.667



mailto:info@sapiencia.gov.co

SAPIENCIA

Agencia de Educacién , . .
Postsecundariade Medelin  Alcaldia de Medellin

ATENDIDOS 652 766 545 864 | 964 | 876 | 4.667
PENDIENTES 0 0 0 0 0 0 0
% EFECTIVIDAD 100% 100%| 100% | 100%| 100% | 100% |100%

A través de la plataforma del formulario de la pagina web y de beneficiarios se recibieron 4.667
PQRSDF durante el semestre. Es un canal efectivo y su uso esta aumentando considerablemente
mes a mes y la herramienta ha dado un buen resultado para la Agencia. Se reportan 1
comunicacion por fuera de los tiempos para el mes de agosto y una mas para el mes de octubre.

Chat pagina web
. CHATPAGINAWEB
MES JULIO | AGOSTO | SEPT | OCT | NOV | DIC | TOTAL

ATENDIDAS | 3.950 2.196 2308 | 3.993 | 3.695 | 3.121 | 19.263

A través del chat por pagina web la agencia recibi¢ y atendio durante el segundo semestre del
2021 un total de 19.263 chats. Es el segundo canal mas utilizado por los usuarios de la Agencia.

Presencial

. PRESENCAL
MES JULIO | AGOSTO | SEPT | OCT | NOV | DIC | TOTAL
ATENDIDAS | 1.047 583 559 421 342 | 276 | 3.228

Para el segundo semestre del 2021 se atendieron de forma presencial 3228 personas. Es uno de
los canales menos utilizados y mes a mes la cantidad de personas que asisten presencialmente a
la Agencia para sus gestiones va disminuyendo, lo cual refleja |a efectividad de los demas canales
ofrecidos a la ciudadania para realizar sus tramites de forma no presencial.

Telefénico
U U
MES JULIO | AGOSTO | SEPT | OCT | NOV | DIC |TOTAL
ENTRANTES 4351 3087 2050 | 3161 | 4052 | 3395 |20.096
ATENDIDAS 4031 2685 1980 | 2849 | 3739 | 2.984 | 18.268
% EFECTIVIDAD 93% 87% 97% | 90% | 92% | 91% | 92%
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Durante el segundo semestre del 2021, la Agencia recibi6é un total de 20.096 llamadas, de las
cuales fueron atendidas 18.268, la efectividad fue del 92%, presentando una mejoria, ya que el
semestre anterior fue del 87%

Redes sociales

one

Sapiencia, a través de las redes sociales Twitter, Facebook e Instagram, con el objetivo de
mantener un contacto permanente y continuo con la ciudadania, utiliza la atencién al ciudadano
por medio de estas redes sociales como alternativa agil y facil.

Durante el segundo semestre del afio 2021 se atendieron un total de 2.473 solicitudes, siendo
Instagram y Facebook los canales sociales mas utilizados por la ciudadania para comunicarse con
la Agencia.

ENCUESTAS DE SATISFACION

Se verifican y evaltan los resultados de la encuesta de Satisfaccion del usuario de Sapiencia
correspondiente al periodo 01 de junio de 2021 al 12 de noviembre de 2021, con un tamafio de
3.737 usuarios. Los objetivos de la encuesta son:

v" Conocer la percepcion que tiene el usuario frente al servicios que presta la Agencia,
mediante los diferentes canales de atencion.

v Reconocer el nivel de aceptacion y la imagen que tiene el ciudadano de la Agencia.
v'|dentificar los factores a mejorar con el fin de fortalecer la atencion al ciudadano.

v Reconocer la efectividad de la atencion prestada y su impacto en la imagen institucional.



SAPIENCIA

Agencia de Educacién

Postsecundaria de Medellin Alcaldia de Medellin

v Reconocer el conocimiento de los orientadores de la Agencia, frente a los servicios y
proyectos ofrecidos.

El medio de aplicacién de la encuesta fue por medio de formulario digital de pagina web, banner
correo electronico, encuesta chat institucional, calificacion del servicio del canal presencial y
telefonico. En total fueron 6 preguntas con mdltiple respuesta y 1 pregunta por medio del canal
presencial y telefénico.

Resultados encuesta

ENCUESTA DE SATISFACCION - SERVICIOS:
1. ¢ Por qué medio tuviste contacto con nosotros? ; Cémo calificarias el servicio?

300 -
250
200 172 178
165 160
134
150 121 124 125
100 89
. 53 a3 =5 34
o 7 13 0 Iﬂ 15 12 13 I . 14
0 | B = ] | ]
Canal telefdnico Chat institucional Correo electrénico Fedes sociales Canal presencial

I Excelente [ Muy bueno [ Regular [ Malo | Muy malo

Los siguientes canales presentan un porcentaje alto en la calificacion en los niveles de regular,
malo o muy malo, lo que indica una insatisfaccién acerca del servicio prestado desde la entidad,
lo cual presenta una oportunidad de mejora: telefénico: 21% , redes sociales 21.9% y correo
electronico 18.9%.

2. 4 Cbmo calificarias nuestras instalaciones?

200 175 &0,00%
160 50,00%
150 ‘ ’
40,00%
100 30,00%
. 20,00%
26
. 2 2 10,00%
0 - - —_ 0,00%
Muy buenas Buenas  Adecuadas, pero Malas Muy malas
instalaciones instalaciones  podrian ser
mejores

= # de encuestas que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta
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De las personas que asistieron a las instalaciones, se presenta un alto nivel de satisfaccién con la
calidad del espacio donde Sapiencia presta su servicio.

3. ¢ Como te parecio el tiempo de respuesta a tus inquietudes?

250 70.,00%

&0,00%
200

50.00%
150 40.00%
30,00%
20.00%
50

10.00%

[} 0.00%
Muy agil Agil Suficiente  Demorado Muy demorado

N # de encuestados que coinciden con la respuesia
=% e encuestados que coinciden con la respuesta

La entidad refleja tiempos de respuesta agiles y diligentes y asi lo reconocen las personas
que han tenido contacto con la entidad.

4. ;Como calificarias la amabilidad en la atencion?

Z50 a0,00%
300 80,00%
70,00%
250
60,00%
200 50,00%
150 40,00%:
30,00%:
100 ’
20,00%
20 10,00%
0 0,00%
Muy buena Buena Aceptable Mala Muy mala

I # de encuestados que coinciden con la respuesta

w3 (e encUestados que coinciden con la respuesta
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5. ¢ Consideras que el personal de nuestra entidad estaba capacitado para dar la
respuesta a tu solicitud?

400 120,00%
550 100,00%
300
250 80,00%
200 60,00%
150 40,00%
100
50 20,00%
0 | 0,00%

Si No
I # de encuestados que coinciden con la respuesta
% de encuestados gue coinciden con la respuesta

La gente un porcentaje significativo considera que el personal que atiende sus solicitudes se
encuentra capacitado para atender sus solicitudes. Este porcentaje es cercano al 100%

6. ¢ Con la atencién recibida ; quedo resuelta tu inquietud?

400 100,00%
250 90.00%
80.00%
300
70.00%
250 60.00%
200 50,00%
150 40.00%
30.00%
100
20.00%
50 10.00%
0 ] 0.00%

Si No

I # de encuestados que coinciden con la respuesta
% de encuestados que coinciden con la respuesta

Responden los que contestaron NO (Algunas respuestas de las personas que contestaron)

« “Este semestre sapiencia me financio parcialmente sin razén alguna y ain no me dan respuesta’.

+ “Dado a que hay tantos programas y convenios, hay ocasiones en que las respuestas no
resuelven las inquietudes o lo hacen a medias”.
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* “Necesito que me den informacidn sobre las horas de trabajo social, ya envié dos correos y literal
solo copian y pegan un texto que ni siquiera le da respuesta a mi pregunta”.

* “No hubo solucién”.

* “No me dan una respuesta concreta de porque personas que renuevan después que yo el PP
reciben primero el sostenimiento cuando hacen énfasis en que uno debe de renovar pronto para
que le desembolsen pronto.”

* “Tener algun tipo de vinculo con Sapiencia es una de las peores decisiones que he tomado en
mi vida”.
* “No me dieron la respuesta que solicité”.

+ “CONSIDERO QUE LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN EL CHAT DEBERIAN SABER
ACERCA DE LA EMPRESA".

ENCUESTA DE SATISFACCION — TRAMITES
1. ¢Has realizado algun tramite con nosotros? Si la respuesta es NO, pasa a la pregunta 5.

200
180
160
140
120
100
B0
60
40
20
0

96

W5 mNo

El 64% de las personas que respondieron la encuesta de satisfaccion de tramites, habian
realizado algun tramite en la entidad.

2. ¢ Cual de los siguientes tramites has realizado?

70
60
50

64
43
40 38
30

30

20

10 a4

0 |

Inscripciones a Becas  Renovacion en Informacion Inscripcion y Legalizacion de
Tecnologias ~ Fondos de créditos generalyotras  legalizacionde  Becas Mejores
condonables consultas Fondos de créditos ~ Bachilleres
condonables
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Las personas que respondieron esta pregunta en su mayoria tienen relacién con la inscripcién de
Becas Tecnologias y el mas bajo para la legalizacion de las Becas Mejores Bachilleres. Es un
porcentaje bajo de respuestas si consideramos el universo de personas que tienen relacion en
estos programas con Sapiencia.

3. Facilidad para acceder al enlace del tramite que buscabas

120 45,00%
40,00%
100 ?6
35,00%
80 30.00%
25,00%
&0
20,00%
40 15.00%
% 10,00%
20 1
. 5.00%
0 I
Muy facil Facil Medianamente Dificil Muy dificil
facil

I # de encuestados que coinciden con la respuesta
=Y, de encuestados que coinciden con la respuesta

Una cantidad considerable de personas (27), califican como dificil o muy dificil acceder a enlace
para su gestién por medio de la pagina web.

4. Nivel de satisfaccion con el tramite realizado

140 129 60,00%
120 50,00%
100 74 40,00%
80 30,00%
60 e
40 20,00%
20 12 15 M 10,00%
0 0,00%
Muy Satisfecho Medianamente Insatisfecho Muy
satisfecho satisfecho insatisfecho

s # de encuestados que coinciden con la respuesta
=% de encuestados que coinciden con la respuesta
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El 10.7% no se encuentra satisfecho con el tramite realizado, que es un porcentaje bajo, aunque
se presenta una oportunidad de mejora para disminuir el porcentaje a un menor valor.

5. ¢ Consideras que los trdmites en nuestra entidad podrian mejorar?

140 58.00%
56,00%
54.00%
52,00%
50,00%
48.00%
46,00%
44 00%
42.00%
40.00%

135

134
-
130
125
120
T

M5
1o
105

Si No

. # de encuestados que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

Responden los que contestaron Sl (Algunas respuestas de las personas que contestaron)

* “Informando en la pagina directamente con quien se debe hacer el tramite”.

* “En ciertas ocasiones alguna informacién no queda del todo clara y es necesario acudir a
preguntar en alguno de los canales de comunicacion”.

* “Me parece que no son suficientemente claros y no han dado respuesta sobre el depdsito de el
sostenimiento del fondo epm, ya han pasado mas de 7 meses desde que termine el semestre y
aun no han dado respuesta, me dijeron que después de enero y ya vamos en junio y nada”.

* “Siempre es necesario mejorar constante y continuamente la atencion para una mayor
satisfaccion del cliente”.

* “Aunque no es complicado solicitar un tramite con Sapiencia, simplificar un poco mas el proceso
creo y seria conveniente”.

« “Algunas preguntas no son claras o pertinentes”.
« “Cada vez van mejorando siendo mas eficaz".

* “Siempre se puede ser mejor en algo”.

* “Hacer lo posible para que la respuesta sea lo méas pronto posible”.
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+ “Usualmente los procesos son satisfactorios, pero hay momentos en los que se carece de
excelencia”.

* “Que cada programa cuente con mas reuniones para solucionar dudas”.
+ “Las respuestas a las inquietudes que sean mas rapidas”.

+ “Mayor claridad con los procesos, grabar instructivos, y abrir mas lineas de atencion y
comunicacion un WhatsApp por ejemplo”.

* “informacién mas clara en cuanto los tiempos de desembolsos”.

* “Todos los servicios siempre tendran algo por mejorar, sobre todo en los tiempos de respuesta’.
* “Quizas un bot de WhatsApp podria ayudar bastante al tema de la autogestion de los usuarios”.
* “Deberia haber atencion fisica también”.

* “Atencion muy buena, répida y oportuna”.

* “Deberian tener la pagina actualizada cuando se acaben los recursos ya que uno se esperanza
del tiempo porque la comuna no registra en el listado y a la hora de llamar dicen que esa comuna
no tiene recursos, también el personal deberia ser mas amable y estar mas capacitado para
brindar respuestas mas acordes a lo relacionado con los créditos, ya que todos no manejamos la
informacion completa y estos proceden a responder de manera ironica”.

« “Podrian ser mas claros en mostrar las formas de inscripcion y fechas de interés”.

Aunque el 53% de las personas considera que los trdmites no deberian mejorar, los comentarios
de las personas que tienen la opinidn de que si deben mejorar son dicientes y claros, apuntan a
oportunidades de mejora y pueden estar estrechamente relacionados con las insatisfacciones
manifestadas en las preguntas anteriores.

REVISION DE LOS TIEMPOS A LAS PQRSDF

Esta Oficina realiza la verificacion de los tiempos de respuesta de las PQRSDF registradas dentro
del médulo destinado para este fin, en el cual se manejan tiempos de respuesta de 15 dias habiles
para este tipo de solicitudes por este canal y se encuentra lo siguiente:

MES CANTIDAD | CANTIDAD DE RELACION VENCIDOS
REVISADA | VENCIDOS RADICADO DIAS
JULIO 652 0 N/A N/A
AGOSTO 766 1 2021-1021671-1 16
SEPTIEMBRE 545 0 N/A N/A
OCTUBRE 864 1 2021-1025697-2 16
NOVIEMBRE 964 1 2021-1030129-2 16
DICIEMBRE 876 0 N/A N/A
TOTAL 4.667 3
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Los casos relacionados como vencidos coinciden con los reportados por el area de Atencion al
Ciudadano. De igual forma, se realizd un muestreo de las PQRSDF que fueron radicadas en el
sistema Mercurio, el total de la muestra fue de 283 solicitudes y los resultados fueron los
siguientes:

MES CANTIDAD | CANTIDAD VENCIDOS
REVISADA

JULIO 21 1
AGOSTO 33 1

1 VENCIDA NO IDENTIFICADA (FONDOS

SEPTIEMBRE 97 202102004625 ( )
OCTUBRE 79 0
NOVIEMBRE 53 0
DICIEMBRE - -
TOTAL 283 3

El objetivo de esta prueba es revisar los tiempos de respuesta de los procesos radicados en
Mercurio y hacer seguimiento a las respuestas a las solicitudes radicadas por medio de dicha
herramienta. En la prueba se encontraron oportunidades de mejora, aunque en general se estan
cumpliendo con los tiempos de ley para las respuestas de las solicitudes. La oportunidad de mejora
se tiene dentro de los procesos de solicitud de reestructuracion de los créditos, tarea realizada
desde el area de cartera, ya que generalmente este proceso esta superando los 30 dias habiles,
para los meses de agosto y septiembre inclusive estuvieron por encima de los 50 dias habiles,
teniendo asi una oportunidad de mejora en el proceso para disminuir dichos tiempos lo maximo
posible.

En septiembre, derivada de la muestra, se encontré 1 PQRSDF vencida en Mercurio que no habia
sido clasificada como vencida, con el radicado 202102004625, ya que se dio respuesta con un
tiempo de 19 dias habiles a una solicitud de informacién.
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CONCLUSIONES

—> Los indicadores reflejan una mejora en la calidad de la prestacion de la atencion de
manera telefénica con respecto a los informes anteriores.

—> De manera general, se observa cumplimiento en los tiempos de respuesta de las PQRSDF
dentro de los aplicativos.

—> Si bien es cierto que se estan dando respuestas a tiempo a las PQRSDF, se evidencia
que al mismo tiempo no se estan liberando los procesos en el sistema Mercurio, se
recomienda hacerlo de la forma mas sincrénica posible para obtener la trazabilidad de los
procesos de la forma mas actualizada.

—> Se hace revision de las encuestas de satisfaccién al servicio prestado por la Agencia, en
general se presenta una buena percepcién de la atencidn prestada, aunque hay
oportunidad de mejorar la calidad en los canales de atencion porque muchas en promedio
el 20% de las personas califican el servicio como regular, malo o muy malo

— Se evidencia un avance positivo en los tiempos de atencién gracias al aplicativo de las
PQRSDF desarrollado internamente en la Agencia, es una herramienta agil y que permite
llevar una trazabilidad de la atencién al ciudadano.

- Se evidencia un manejo adecuado y un compromiso de los equipos de trabajo de las
diferentes dependencias en atender oportunamente las solicitudes.
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RECOMENDACIONES

—> Se recomienda adoptar mecanismos que lleven a los usuarios a realizar las encuestas de
satisfaccién cuando hagan uso de los servicios de la Agencia.

—> Se recomienda realizar una revision a detalle de la herramienta utilizada y del proceso
realizado para la gestion de llamadas telefonicas, ya que es un canal utilizado, pero con
un bajo porcentaje de efectividad.

- Se recomienda fortalecer el proceso de entrenamiento al personal contratado para
atencion al ciudadano, para mantener y mejorar los niveles de la calidad de la atencion.

- Se recomienda que, desde el area de atencion al ciudadano, se articule de una mejor
manera con el area de comunicaciones las respuestas que se dan a la ciudadania con el
fin de cumplir con los términos de ley de las mismas y a su vez garantizar la agilidad en el
servicio y que la informacién entregada al ciudadano sea realmente efectiva.

Cordialmente,

AN
LUV 2
FERNANDO DE JESUS CARDONA JIMENEZ
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