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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, dentro del Plan de Auditorias Internas vigencia fiscal 2022 (legales
o 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, realizando seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones, que la ciudadania interpone ante la Agencia,
y que fueron recibidas durante el primer 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 anticorrupcidn) articulo 76 prescribe: la
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencidn 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 Resolucién 160 del 22 de abril
de 2014 adoptd el Manual de procedimiento para peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones —\PQRSDF- y le asigné la funcion de atender y hacer seguimiento de
las mismas, a la Subdireccion Administrativa, Financiera y de Apoyo a la Gestion, 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 primer semestre del 2022.
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MARCO NORMATIVO

Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracion 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 atencién
adecuada de los derechos de peticion".

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del

control de la gestion publica". Articulo 76.

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."

Ley 1755 de 2015 "Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticion..."

Resolucién interna 212 de 2016, por el cual se reglamenta el tramite de PQRS en la
Agencia.

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 atencion, que son medios por los
cuales los usuarios pueden acceder a la informacion de la entidad, como lo son los canales
presencial, telefénico 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, interactiian 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 Cristobal.

La ciudadania acude a alguna de nuestras instalaciones para obtener directamente informacién
sobre nuestros programas y proyectos, por lo tanto, la informacion 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 campafias
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 informacién 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
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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.

CANALES CONSOLIDADOS PRIMER SEMESTRE 2022

MES ENE| FEB | MAR | ABR |MAYO JUN TOTAL
RECIBIDAS ENEL MES | 142 | 282 | 214 | 241 287 267 1.433

142 | 282 | 214 | 240 | 263 SIN 1.141
ATENDIDOS EN EL MES CONSOLIDAR

0 0 0 1 5 SIN 6
PENDIENTES CONSOLIDAR

% EFECTIVIDAD 99% | 99% | 100% | 100% | 92% N/A

Durante el primer semestre de 2022, se radicaron 1.433 solicitudes en Mercurio, cifra inferior al
segundo semestre del 2021. Al momento de la realizacion de este informe no se tenia una cifra
consolidada de las solicitudes atendida en el mes de junio, aunque estan dentro de los tiempos
de ley para sus respuestas. En total se tienen 4 gestiones vencidas durante el periodo evaluado.

Correo electronico

ORREQ RONICO
MES ENE FEB MAR | ABR |MAYO JUN TOTAL
RECIBIDAS 3.450 2.943 3.069 | 2.788 | 2.934 4.410 19.594

3450 | 2943 | 3069 | 2788|2934 | SN |15184
ATENDIDOS CONSOLIDAR

PENDIENTES 0 0 0 O 1 0 | consoronr | °

% EFECTIVIDAD | 100% 100% 100% | 100% | 100% 100%
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A través del correo institucional info@sapiencia.gov.co durante el primer semestre del 2022 se
tramitaron un total de 19.594 PQRSDF. Es un canal efectivo y maneja el mayor nimero de
solicitudes, pero normalmente se les ha dado atencién a todas las solicitudes recibidas. Se
reportan 2 PQRSDF vencidas para el mes de enero y 2 para febrero.

Formulario pagina web y beneficiarios

OR ARIO PA A B YB ARIO
MES ENE | FEB | MAR | ABR |[MAYO| JUN |TOTAL
RECIBIDAS 987 | 1.104 | 928 | 959 | 834 963 5.775
987 | 1104 | 928 | 959 | 833 SIN 4811
ATENDIDOS CONSOLIDAR
PENDIENTES 0 0 0 0 T conealiAR
% EFECTIVIDAD | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |  100%

A través de la plataforma del formulario de la pagina web y de beneficiarios se recibieron 5.775
PQRSDF durante el semestre. Es un canal efectivo y su uso estd aumentando
considerablemente cada semestre y la herramienta ha dado un buen resultado para la Agencia.
Se reportan 8 comunicaciones por fuera de los tiempos durante el semestre.

Chat pagina web
.~ CHATPAGINAWEB
MES ENE FEB MAR | ABR | MAYO | JUN | TOTAL

ATENDIDAS | 3.836 2.724 2208 | 1471 | 2941 | 4.042 | 17.222

A través del chat por pagina web la agencia recibi6 y atendié durante el primer semestre del
2022 un total de 17.222 chats. Es el segundo canal mas utilizado por los usuarios de la Agencia
después de la linea telefénica.
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Presencial
MES ENE FEB MAR ABR | MAYO | JUN | TOTAL
ATENDIDAS 216 491 369 325 465 351 2.217
PRESENCIAL CIUDADELA C4TA
MES ENE FEB MAR ABR | MAYO | JUN | TOTAL
ATENDIDAS 6 80 85 37 44 42 294

Para el primer semestre del 2022 se atendieron de forma presencial en la sede principal 2.217
personas, mientras que en la Ciudadela Universitaria C4TA fueron 294 que es un canal
evaluado nuevo para este semestre. 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 la efectividad de los demas canales ofrecidos a la ciudadania para
realizar sus tramites de forma no presencial.

Telefonico
MES ENE FEB MAR | ABR |MAYO| JUN |TOTAL
ENTRANTES 6.163 | 4432 | 4.062 | 2.901 | 3.254 | 6.161 | 26.973
ATENDIDAS 3373 | 2943 | 2707 | 2.314 [ 2.910 | 4610 | 18.857
% EFECTIVIDAD 55% 66% 67% | 80% | 89% | 75% | 70%

Durante el primer semestre del 2022, la Agencia recibié un total de 26.973 llamadas, de las
cuales fueron atendidas 18.857, la efectividad fue del 70%, presentando notable desmejora
frente al semestre anterior donde la efectividad era cercana al 90%. Esta disminucion se da por
fallas en el software suministrado por el proveedor del servicio, esta falla fue corregida y se
espera que para el segundo semestre el indicador aumente nuevamente.
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ENCUESTAS DE SATISFACION

Se verifican y evaluan los resultados de la encuesta de Satisfaccion del usuario de Sapiencia
correspondiente al primer semestre de 2022, con un tamafio de 6.385 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.

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

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

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

El medio de aplicacién de la encuesta fue a través de los canales de pagina web, correo
electrénico, chat institucional y el envio masivo de encuesta de satisfaccion.

Resultados encuesta

1.

¢ Cuéntanos el motivo de tu contacto con nosotros?
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De acuerdo a los resultados se evidencia que el motivo de contacto con mayor afluencia por
medio de los diferentes canales, son los fondos de pregrado, con un 64,18%, seguido por
Becas tecnologias y mejores bachilleres con un 13,16%.

2. ¢ Por qué medio tuviste contacto con nosotros? ; Como calificarias el servicio?

300

253
250
200 72 178
165 160
134
124 125
150 1
100 -
“ 53 a3 55 34
7 13 15 13 14
5 . 1 12 I .
1
0 N

Canal telefénico Chat institucional Correo electrénico Redes sociales Canal presencial

B Excelente [ Muy bueno [ Regular [ Malo Muy malo

De acuerdo los resultados logramos evidenciar que en un 88% los ciudadanos estan satisfechos
con el servicio recibido por los diferentes canales, aumentando 5 puntos con respecto a la

encuesta anterior, siendo el chat institucional, el canal presencial y canal telefénico

respectivamente los mejores calificados.
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3. ¢ Como calificarias nuestras instalaciones?

350
306
300

250 232
202

200
150

100
49

50
0
Muy buenas Buenas Adecuadas, Malas Muy malas No he visitado

instalaciones instalaciones pero podrian
ser mejores

El 74.4% de los encuestados que han visitado la Agencia, tienen una opinién positiva y
estan conformes con las instalaciones de SAPIENCIA, solo el 0,13%, no estan
conformes después de habernos visitado. El 25,57% de las personas encuestadas,
respondié que no ha visitado las instalaciones.

4. ;Como te parecio el tiempo de respuesta a tus inquietudes?

500
450 431
400
350
500 263
250
200
150
100 57
50 . 24 15
0 [ | —

Muy agil Agil Suficiente  Demorado Muy demorado

El 95.06% de los usuarios encuestados, consideran que el tiempo de respuesta es agil y
suficiente, el 4.94% consideran que los tiempos no son lo esperado. Se mantiene la percepcién
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positiva en los usuarios con respecto a los tiempos de respuesta, teniendo en cuenta que el
resultado anterior estaba también con un 95% de satisfaccion por parte de los ciudadanos.

5. ¢Cbmo calificarias la amabilidad en la atencion?

700

600 592

500
400

300
200 176

100

0 —

Muy buena Buena Aceptable Mala Muy mala

E197.22% de los encuestados tiene una percepcidn positiva con respecto a la atencion recibida,
el 2,15% piensa que es aceptable y el 0,63% no estan conformes con el servicio. En
comparacion con la encuesta anterior, evidenciamos un aumento en la satisfaccion de los
usuarios, teniendo en cuenta que aumentamos 2 puntos.

6. ;Consideras que el personal de nuestra entidad estaba capacitado para dar la
respuesta a tu solicitud?

800 756
700
600
500
400
300
200

100 34

No
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E195.70% de los encuestados considera que el personal de la Agencia esta capacitado para
resolver sus inquietudes, manteniendo la percepcion positiva en los usuarios con respecto a la
encuesta anterior con un 95%. El 4.30% present6 una calificacion desfavorable.

Conclusion de las personas que responden NO:

En conclusién, el evaluado considera que quien realiza la atencion, no resuelve de fondo su
solicitud, por falta de conocimiento. Es por esto que es fundamental la articulacion del proceso
de atencién a la ciudadania con los cambios 0 novedades, que se presenten frente a las
convocatorias y los procesos de la entidad. Este es un aspecto que se trabaja continuamente,
sin embargo, requiere comunicacion asertiva interna.

7. Con la atencion recibida ¢quedé resuelta tu inquietud?

800 7135
700
600
500
400
300
200

100 55
0 I

Si Mo

Es evidente que si bien, son pocos los usuarios insatisfechos, es importante destacar qué,
consideran no resuelta su inquietud, como propuesta es necesario enfocar los esfuerzos de
cada dependencia en atender de fondo y documentar la atencion hasta constatar que
efectivamente se resolvid la solicitud. Adicionalmente, identificar cada caso y realizar feedback.
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8. ¢ Has realizado algun tramite con nosotros? Si la respuesta es NO, pasa a la pregunta
11

¢Cual de los siguientes tramites has realizado?

180 159
160
140

128
120
100 i
80
60
40 38 37 31
14 12

20 l I 7 4 3
0 l ] O = poliy =

& o°;) 0&‘0 Q}'z'c’ & <‘J\'°° o + .

El ciudadano, contaba con 11 opciones de seleccion, de las cuales la Renovacion en fondos de
créditos condonables de acuerdo a los resultados de la encuesta, es el tramite mas realizado
por los ciudadanos con un 30%, seguido por un 24,15% Inscripcion y legalizacion de Fondos
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de créditos condonables, un 18,30% responde otros tramites y un 27,55% de los ciudadanos,
han realizado los demas tramites enunciados en la grafica anterior. Los tramites agrupados a
los inscritos en la plataforma SUIT al momento de la creacion de la encuesta.

9. Facilidad para acceder al enlace del tramite que buscabas

100

l . -
anaments T« Dt Muy agit)

Se destaca que para el 86,20% de la ciudadania encuestada fue muy facil el acceso al tramite
que buscaba, en comparacion con la encuesta anterior 76,89%, el incremento fue positivo en
10 puntos. El 8,88% manifesté que fue medianamente facil y solo un 4,91% respondieron que

fue dificil el acceso.

10. Nivel de satisfaccion con el tramite realizado

300

253
250

223
200
150

100

50 33
. 9 1
_—— I
Muy satisfecho Satisfecho Medianamente Insatisfecho Muy insatisfecho
satisfecho

0
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Se resalta el resultado positivo con respecto al nivel de satisfaccion de los ciudadanos
encuestados frente al tramite realizado con la entidad, ya que mejor6 en 5 puntos con respecto
a la evaluacion anterior. Un 89,98% quedo satisfecho con el tramite realizado y solo un 10,02%
demostro insatisfaccion con su respuesta.

11. ¢ Consideras que los tramites en nuestra entidad podrian mejorar?

H s NO

Un 56,58% de los ciudadanos encuestados considera que NO es necesario mejorar los tramites
en nuestra entidad y un 43,42% S| considera necesario que se realice revisién para mejorarlos.

Con respecto a los comentarios recibidos en la evaluacion, es importante reconocer que la
ciudadania requiere mejor interaccion, en menor tiempo. Sobre esto, la entidad trabaja por
mejorar el acceso a los tramites y servicios, para realizar la transicion hacia una automatizacion
concreta, frente a las dificultades que se presentan, durante las convocatorias, entendiendo que
el ciudadano, requiere que su inquietud sea resuelta, antes del término establecido para el
tramite.
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Adicionalmente se realizan encuestas de satisfaccion a la atencion telefonica, donde el 995.95%
de las personas encuestadas califican el servicio con la opcion mas alta (5), lo que determina
una alta satisfaccién de este canal.

REVISION DE LOS TIEMPOS A LAS PQRSDF

Esta Oficina realizé la verificacion de los tiempos de respuesta de las PQRSDF registradas
dentro del modulo 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:

MODULO PQRSDF

MES CANTIDAD | CANTIDAD DE RELACION
REVISADA | VENCIDOS VENCIDOS

RADICADO
2022-1032910-1
ENERO 987 3 2022-1033901-1
2022-1035018-1
FEBRERO 1104 2 2022-1037944-1
2022-1038291-1
MARZO 928 1 2022-1040507-1
ABRIL 959 2 2022-1041145-1
2022-1043221-1
MAYO 834 0
JUNIO 963 0
TOTAL 5.775 8

Se encontraron 8 PQRSDF con los tiempos de respuesta vencidos, la revision de la Oficina de
Control Interno coincide con las reportadas por el area de Atencion al Ciudadano.

De igual forma, se realiz6 una revisién de los tiempos de respuesta de las solicitudes radicadas
en Mercurio con los siguientes resultados:
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MERCURIO
MES CANTIDAD CANTIDAD VENCIDOS
REVISADA
ENERO 142 1
FEBRERO 282 2
MARZO 214 0
ABRIL 241 1
MAYO 287 En depuracion, por el momento 0 vencidas
JUNIO 267 En depuracion, por el momento 0 vencidas
TOTAL 1.433 4

Se encontraron en total 4 solicitudes vencidas, coincidiendo con el reporte suministrado por
Atencién a la Ciudadania.

Es importante resaltar la importancia de ajustar el proceso de Reestructuracion, toda vez que
este proceso de cara al ciudadano se esta demorando mas de 30 dias habiles y esta quedando
por fuera de los tiempos establecidos por la ley, si bien es cierto que se le informa al ciudadano
la posible demora de dicha gestion, la Agencia debe velar por optimizar los tiempos y ser mas
efectivos en los tramites de respuesta.

CONCLUSIONES

Se observa una mayor validez de la encuesta realizada semestral, toda vez que tuvo
mayores elementos para evaluar la gestion de atencion a la ciudadania.

Los indicadores reflejan una desmejora en la efectividad de la atencion telefénica,
debido a problemas del operador del software, situacién que para este segundo
semestre debera estar subsanado para mejorar este indicador.

La Auditoria nos evidencia el vencimiento de 12 PQRSDF durante el semestre. Desde
la Oficina de Control Interno se recuerda la importancia del cumplimiento de los
términos para dar respuesta a las PQRSDF, toda vez que el articulo 31 de la ley 1755
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de 2015 establece como falta disciplinaria, no atender las peticiones y los términos para
resolver los mismos.

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

Se realizd la revision de las encuestas de satisfaccion al servicio prestado por la
Agencia, en general se presenta una buena percepcion de la atencion prestada, sin
embargo, se recomienda continuar con un monitoreo continuo para asi continuar con
buenas calificaciones.

Las prérrogas se estan emitiendo por fuera de los tiempos que establece el Manual de
Atencion al Ciudadano. Segun éste, en el tratamiento interno, deben ser emitidas
durante los 10 primeros dias, pero se estan informando normalmente el dia 15, es decir,
al limite del vencimiento segun la norma.

Se observa un manejo adecuado y el compromiso de los equipos de trabajo de las
diferentes dependencias en atender oportunamente las solicitudes, sin embargo, no se
estan cumpliendo los tiempos de tratamiento interno para las gestiones.

Se presenta una oportunidad de mejora al establecer actividades de control a las
prérrogas solicitadas, toda vez que su seguimiento se realiza de forma manual y estas
a su vez no estan siendo emitidas oportunamente dentro de los tiempos estipulados en
el Manual de Atencién al ciudadano.
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RECOMENDACIONES

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

Se recomienda realizar una revision detallada de la herramienta utilizada y del proceso
realizado para la gestion de llamadas telefénicas, 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 realizar un ajuste al médulo de las PQRSDF que permita gestionar,
realizar seguimiento y control efectivo a las prérrogas emitidas para las respuestas al
ciudadano.

Se recomienda actualizar el Manual de Atencion al Ciudadano en el capitulo 3.3
Tiempos de respuesta, discriminando méas claramente los tiempos para informar las
prorrogas y los tiempos para dar respuesta a nivel interno, toda vez que se estan
mezclando los términos para informar cuanto tiempo se tarda la respuesta, el tiempo
para emitir la prorroga y el tiempo que efectivamente cuenta la entidad para responder.
Por ejemplo, la norma dicta que la informacion general o particular tiene 15 dias habiles,
pero en el tratamiento interno dice 10 dias para informar el tiempo a responder y 30
para dar la respuesta, esto es poco claro y coherente, toda vez que no se deja claro los
tiempos que se daran al tratamiento interno.

Cordialmente,

FE ANDO DE JESUS CARDONA JIMENEZ '_z

JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO SAPIENCIA




