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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, dentro del Plan de Auditorias Internas vigencia fiscal 2023 (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 2023, 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 mision 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 atencién 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 1845 del 30 de marzo de
2023 y el Manual de procedimiento para peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones —-PQRSDF- le asigno la funcién 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 anélisis y seguimiento realizado en el presente informe de seguimiento a
las PQRSDF correspondiente al primer semestre del 2023.
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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 corrupcién
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
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion 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 peticién..."

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

—> Resolucion interna 1845 del 30 de marzo de 2023, por el cual se deroga la Resolucion interna
212 de 2016 y reglamenta el tramite de PQRSDF 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 atencién
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, 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, interactian 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 informacién 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 informacion 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 Humanay 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 informacidn 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 informacion relevante sobre los planes, programas, proyectos, campafias 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 PRIMER SEMESTRE 2023

Mercurio y Médulo de PQRSDF

En el andlisis de la informacion de las PQRSDF se tuvo en cuenta los diferentes canales donde se
registran dichas solicitudes, el Sistema Mercurio y el Mddulo de registro de PQRSDF, en los que se
verificaron los tiempos de respuesta y los tipos de solicitudes segun la Resolucion 1845 del 30 de
marzo de 2023.

Para las solicitudes registradas en el Sistema Mercurio el tiempo de respuesta calculado se realizd
con base en el reporte revisado y suministrado por la oficina de Servicio al Ciudadano.

Mercurio
MERCURIO PQRSDF
MES ENE | FEB | MAR | ABR | MAY JUN TOTAL
RECIBIDASENEL | 4, 256 | 209 of 140 181 1.007
MES
ATEND'“',IJE’SS ENEL | 430 | 256 | 209 of 140 181 1.007
PENDIENTES 0 1 0 3 5 17 127
NO CUMPLETIEMPO| 2 4 23 3 46 1 79
%EFECTIVIDAD | 985 | 980 | 890 | 934 62,9 Sin 795
consolidar

Para el periodo comprendido entre enero y junio de 2023, se radicaron en el Sistema Mercurio 1.007
PQRSDF, 426 menos que el mismo periodo enero y junio de 2022 en las que se radicaron 1.433. Esto
equivale al 29.7% menos.

De las solicitudes ingresadas en el primer semestre de 2023 se tienen pendientes por cerrar 127
correspondientes al 12.6%.

El total de las solicitudes con “No cumplimiento” de los términos estipulados en la Resolucion 1845 del
30 de marzo de 2023 corresponden a 79 lo que equivale al 7.84% dado el numero de solicitudes
pendientes por cerrar y evacuar, este porcentaje puede variar.
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Los datos presentados fueron revisados y enviados a la oficina de Control Interno por la oficina de
Atencion al Ciudadano, es de anotar que algunos de los datos relacionados en el sistema, pueden
presentan una diferencia en tiempos entre el momento de cierre de las solicitudes y los de evacuacion
de estos, lo que se evidencia en la revision realizada en el médulo de “Busqueda avanzada” del
sistema Mercurio.

PQRSDF Radicadas en Mercurio periodo 2022-2023
2000 1721
1433
1500
1007

1000
500

0

Sem-1-2022 Sem-11-2022 Sem-1-2023

El no cumplimiento de los tiempos estipulados como términos para resolver las PQRSDF, equivale al
7.8% teniendo en cuenta que aln quedan 127 solicitudes por consolidar lo que puede incidir
notoriamente en los resultados de la gestion.

PQRSDF PENDIENTES POR RESPUESTA

Junio [l 1

vayo [ 46
Abrii I 3

varzo [ 2
Febrero I 4

Enero [l 2
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Maddulo de PQRSDF:

Los datos presentados en el Médulo, son los remitidos por la oficina de Atencion al Ciudadano una
vez revisados y verificados.

. MODULOPQRSD
MES ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY JUN TOTAL
RECIBIDAS EN EL MES 1403 | 1177 | 838 577 | 816 1376 6.187
ATENDIDOS EN EL MES 1403 | 1177 | 838 577 | 816 1376 6.187
PENDIENTES 5 0 0 1 0 1 7
NO CUMPLE TIEMPO 4 11 9 10 3 9 46
% EFECTIVIDAD 99,1 | 98,9 [ 981 | 99,6 | Sin consolidar 99,1

Durante el primer semestre de 2023, se radicaron en el Modulo PQRSDF 6.187 solicitudes, de las
cuales estan pendientes por consolidar 7 equivalente a un 0.1%.

Respecto a las solicitudes con no cumplimiento de los tiempos estipulados como términos para
resolver las PQRSDF segun la Resolucion 1845 del 30 de marzo de 2023, se tiene un total de 46,
equivalente al 0.74% teniendo en cuenta que aun quedan solicitudes por consolidar lo que puede
incidir en el resultado final.

PQRSDF PENDIENTES POR RESPUESTA

Junio | ©

Mayo [N

Abril | 10

Marzo [ ©
Febrero | 11
Enero NN 4
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De las PQRSDF pendientes por respuesta se tiene lo siguiente:
e No cumple con los tiempos: 32
o No cumple por inconsistencia en el Médulo: 12
e No cumple por error de la plataforma: 2

Chat pagina web
CHAT PAGINA WEB
PERIODO SEM 1 2022 SEM I1 2022 SEM 12023
ATENDIDAS 17.222 15.617 17.187
ATENDIDAS
17500 15333 17187
17000
16500
16000
15617
15500
15000
14500
SEM 1-2022 SEM 11-2022 SEM 1-2023

A través del chat por pagina web la agencia recibio y atendio durante el primer semestre de 2023 un
total de 17.187 chats. El uso de este canal incrementd 9.14% con respecto al semestre anterior y
disminuyo 0.21% respecto al mismo periodo del 2022. Por el canal @Medellin se recibieron 622
solicitudes.
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Telefonico
TELEFONICO
PERIODO SEM | 2022 SEM Il 2022 SEM 12023
ENTRANTES 26.973 21.000 16.653
ATENDIDAS 18.857 17.694 13.863
% EFECTIVIDAD 70% 87% 83.19%
TELEFONICO
30000 26973
25000 ™
20000 16653 18857 17694
15000 13863
10000
5000
0
ENTRANTES ATENCIDAS
WSEMI-2022 WSEMI1-2022 W SEM 12023

Para el primer semestre de 2023, el total de registros por el canal telefénico disminuyo en 4.347
llamadas entrantes respecto al periodo inmediatamente anterior, con una diferencia equivalente al
20.7% y en 10.320 respecto al mismo periodo del 2022, equivalente al 38%.

El Numero de llamadas atendidas también presentan una disminucidn representativa lo que incide en
los porcentajes de efectividad, que para el primer semestre 2023 se ubico en el 83.19%, menor a la
del segundo semestre de 2022 la que correspondio al 87% y al mismo periodo del afio 2022 que fue
del 70%.
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Redes sociales

INSTAGRAM

ATENDIDAS

FACEBOOK

TWITTER

ATENDIDAS 34 56

Respecto a las redes sociales, para el primer semestre de 2023 se registrd un incremento en las
atenciones de las PQRSDF, lo que denota la preferencia de los usuarios por ser un canal rapido y
alternativo para atencion al ciudadano.

Atencidn Presencial

PRESENCIAL SEDE PRINCIPAL

ATENDIDAS 2.217 2.506 2.189

PRESENCIAL CIUDADELA C4TA

ATENDIDAS 294 134 110
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El primer semestre 2023 presenta el numero de mas bajo de atenciones presenciales de los Ultimos
dos periodos verificados, en la C4Ta se presenta una disminucion del 37.41% respecto al primer

periodo de 2022.

Correo Electronico

CORREOQ ELECTRONICO
PERIODO SEM | 2022 SEM I1 2022 SEM 12023
ENTRANTES 19.594 21.996 13.577

A través del correo institucional info@sapiencia.gov.co durante el primer semestre del 2023 se
recibieron un total de 13.577 PQRSDF el cual presenta una disminucién del 38.3% respecto al
semestre anterior. El correo electrénico continua siendo un canal efectivo y maneja un numero
significativo de solicitudes.

REVISION DE LOS TIEMPOS A LAS PQRSDF

Esta Oficina realizo la verificacidn de los tiempos de respuesta de las PQRSDF registradas dentro del
Mdédulo y en el sistema Mercurio, destinados para este fin, en los cual se manejan tiempos de
respuesta de 15 dias habiles para este tipo de solicitudes por este canal.

Se tienen los siguientes resultados:

MERCURIO Y MODULO

CANTIDAD VENCIDOS CANTIDAD VENCIDOS
MES IDENTIFICADOS EN IDENTIFICADOS EN EL TOTAL POR MES
MERCURIO MODULO
ENERO 2 4 6
FEBRERO 4 11 1)
MARZO 23 9 32
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ABRIL 3 10 13
MAYO 46 3 49
JUNIO 1 9 10
TOTAL 79 46 125

Para el primer semestre de 2023 por los canales Sistema Mercurio y Médulo de PQRSDF se radicaron
en total 7.194 solicitudes de servicios, de los cuales se tienen pendientes por consolidar 134 y las
solicitudes que no se responden en el tiempo estipulado corresponden a 125 equivalentes al 1.73%
del total de PQRSD radicadas.

Es importante la generacion de estrategias que permitan realizar un seguimiento permanente y
oportuno a los tiempos de respuesta de las PQRSDF y a los casos que estan en riesgo de vencimiento.

ENCUESTAS DE SATISFACION SEM-I-2023

Para el primer periodo del afio 2023, comprendido entre los meses de enero y mayo, se realiza la
Encuesta de Satisfaccion presentada a los usuarios de La Agencia de Educacion Postsecundaria de
Medellin — SAPIENCIA, se verifican y evaluan los resultados de las 3.259 respuestas generadas por
los usuarios que realizaron la encuesta a través de los diferentes canales dispuestos para este fin.

La Evaluacion de Satisfaccion presenta los siguientes objetivos:

v Conocer la percepcion que tiene el usuario frente a los 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"Identificar 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.

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 a través de los canales de pagina web, correo electronico,
chat institucional y el envio masivo de encuesta de satisfaccion.
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Resultados encuesta

1. ¢ Cuéntanos el motivo de tu contacto con nosotros?

Resultados 2023

Vaclas
* Visita C4TA
= Talento Especializado
Otro
Informacién general
Fondo Presupuesto Participativo
Fondo Posgrados Nacionales
Fondo Posgrados Maestros
Fondo Posgrados Internacionales
= Fondo EPM y Universidades
Cartera
= Becas Tecnologias

' ' = Becas Mejores Deportistas
0 100 200 300 400

= Becas Mejores Bachilleres
Resultados 2022
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400 380
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Realizando un comparativo entre los resultados de los dos periodos en los que se realizd la
Evaluacion, los factores con mayor afluencia fueron:

Factor Resultados 2022 Resultados 2023
Fondos de pregrado 64.95% 59%
Becas tecnologias 11.63%
Otros factores 23.4% 41%

Segun los resultados se evidencia que los Fondos de Pregrado contintan siendo los motivos por el
que los usuarios mas consultan la agencia.

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

Resultados 2023

1000
300
200 872
700
600
500
400
200
200

100 o - .
121 118 115 132
o g1l EIE s AR e W
TELEFOMICO CHAT CORREQ REDES SOCIALES PRESENCIAL

B Aceptable ® buenc ®Emalo muy busno B muy malo
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Resultados 2022:

00
806
800
700
600
500
400

300

194 219 198

203 191
200
101 1 102 890
10 56 58 60 a7
I 19 25 7 20 I 113 I 10 1 [ | 8oz
0 | — — — —

Canal Telefénico Chat Institucional Correo electrénico Redes Sociales Canal Presencial

o

o Muy bueno EBueno Aceptable mMalo Muy malo

Segun los datos obtenidos en la encuesta de satisfaccion, el factor servicio esta calificado como
satisfactorio en la mayoria de los canales de atencién, quedando relacionados de la siguiente forma:

Factor Resultados 2022 Resultados 2023
Satisfaccion del servicio 85% 85%
Servicio Aceptable 10% 15%
Servicio No Conforme 5%

Los canales mejor calificados son el chat institucional, el correo electrénico y el canal telefénico
respectivamente, se evidencia una mejora significativa en el servicio no conforme el cual no registra
indicador para este periodo.
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3. ¢ Como calificarias nuestras instalaciones?

Resultados 2023

» Adecuadas, pero podrian ser mejores
= Buenas instalaciones
= Muy buenas instalaciones

Muy malas

= No he visitado las instalaciones

Resultados 2022

S00
450
400
350
S00
250
200
150
100
S0

As2
388
08
5%
m - :

Muy buenas Buenas Adecuadas, MMalas Muy malas Mo he visitado
instalaciones instalaciones pero podrian las instalaciones
ser mejores

Respecto a la calificacion dada por los encuestados a nuestras instalaciones, los resultados se
mantienen para el afio 2023, donde la opinién de quienes han visitado la agencia la califican como
positiva y se encuentran conformes con ellas incrementando en un 2% para el 2023.
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Factor Resultados 2022 Resultados 2023
Satllsfacclop con las 63% 63%
instalaciones
No estan conformes 0.33% 0%
No'han VIs!tado las 31.78% 339%
instalaciones
Podrian mejorar 4.8% 4%
4. ;Como te parecid el tiempo de respuesta a tus inquietudes?
Resultados 2023
" Agil
® Demorado
5 Muy agil

Muy demorado
Suficiente
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Resultados 2022:
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En los resultados de la encuesta de satisfaccién, se mantiene en muy alta calificacién la agilidad y
suficiencia de las respuestas ubicandose por encima del 95%, continuando la percepcién en algunos
pocos encuestados que el tiempo de respuesta no es el esperado.

Factor Resultados 2022 Resultados 2023
Aqllldad y suficiencia en 95.17% 97%
tiempos de respuesta
Tiempo de respuesta no 4.839% 39,
esperado

Para el afio 2023 se mejora en 1.83% la satisfaccion en los tiempos de respuesta siendo agiles y
suficientes, al tiempo que se disminuye en la misma proporcidn las inconformidades, lo que denota
una mejora en el logro de la satisfaccidn de los usuarios en este aspecto.
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5. ¢ Como calificarias la amabilidad en la atencién?

Resultados 2023
m Aceptable
= Buena
B Mala
Muy buena
= Muy mala
Resultados 2022
1000 931
00
800
FOO
SO0
S00
A00
s00| 229
200
1O ke
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Tanto en el afio 2022 como en el afio 2023 se sigue manteniendo la tendencia a la excelente atencion
a los usuarios, ya que los encuestados la califican en 94%, disminuyendo sélo un punto porcentual.
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Muy poco porcentaje de los encuestados consideran la amabilidad en la atencién como aceptable o
mala.

Factor Resultados 2022 Resultados 2023
Buena amabllll'dad enla 95% 94%
atencion
Aceptable ama.b’|I|dad enla 4.01% 4%
atencion
Mala amabllfc'iad enla 0.98% 29,
atencion

A pesar de los buenos resultados en ese item, es de anotar que se deben buscar los mecanismos
para favorecer la amabilidad en la atencion, disminuyendo el porcentaje presentado en la percepcion
de aceptable y mala amabilidad en la atencion.

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

Resultados 2023

= No
n Sj
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Resultados 2022;
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La capacidad para dar respuesta a las solicitudes presentadas por los interesados, se reconfirma para
el afio 2023 segun las respuestas de los encuestados, quienes en su mayoria califican afirmativamente
esta pregunta.

Factor | Resultados 2022 | Resultados 2023

Personal capacitado para
dar respuesta a las
solicitudes

Si=96.72% Si= 95%
No=3.28% No= 5%

La variabilidad en las respuestas respecto a que no consideran que el personal esta bien capacitado
para dar respuesta a las solicitudes es de s6lo 0.72% lo que de todas formas implica mantener las
estrategias de capacitacion y conocimiento para mejorar estos resultados.

Algunas de las personas que responden no la pregunta “El personal de nuestra entidad esta
capacitado para das respuesta a las solicitudes”, se centran en la comunicacion e informacion clara
entre los asesores, de igual forma el conocimiento para dar solucién a las inquietudes presentadas,
para que sean estas mas oportunas y correctas.
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7. Con la atencion recibida ¢ quedd resuelta tu inquietud?

Resultados 2023
m Si
= No
Resultados 2022:
1200 129
1000
800
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200 o
o I
No

Si bien la satisfaccion de los usuarios con respecto a la atencion recibida y la resolucion de sus
inquietudes, continua siendo muy alta, se presenta una pequefia diferencia entre los afios 2022 y 2023
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de 1.47%, y el mismo porcentaje entre los que no quedaron satisfechos, lo que permite generar
acciones de mejoras que mantengan los altos niveles presentados en la satisfaccién de los usuarios.

Factor Resultados 2022 Resultados 2023
Resolucion de inquietudes Si= 92.47% Si=91%
con la atencion recibida. No=7.53% No=9%

Dentro de las respuestas presentadas por los encuestados que no estan satisfechos con la resolucién
de su inquietud, se tienen la falta de efectividad en las respuestas, generando pérdida de tiempo para
los usuarios y dificultades para tramitar a tiempo en sus procesos, también se sugiere la organizacion
de horarios de atencion con mayor extension.

8. ¢ Has realizado algun tramite con nosotros? Si la respuesta es NO, pasa a la pregunta 11

Resultados 2023
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Resultados 2022

Para el afio 2023 disminuyen los usuarios que realizaron tramites en la agencia, pasando del 63.6%
al 56% distribuyéndose el resto del porcentaje en quienes no realizaron tramites y quienes dejaron
vacia esta pregunta.

9. Facilidad para acceder al enlace del tramite que buscabas

Resultados 2023

= Dificil

m Facil

» Medianamente facil
Muy dificil

= Muy facil
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Resultados 2022
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Para el periodo evaluado en el 2023 el acceso al enlace del tramite que buscaba en forma facil y muy
facil se ubica en el 89% diferenciandose con el del afio 2022 que se ubicd en el 87,34%
incrementandose la satisfaccion de los usuarios.

Respecto a las demas preguntas se tiene la siguiente informacion:

Factor Resultados 2022 Resultados 2023
Acceso al enlace del tramite
que buscaba en forma facil y 87.34% 89%
muy facil
Acceso a.l enlace del’tr?mlte 10.04% 8%
medianamente facil
Acceso al enlace del tramite 2 63% 39

dificil y muy dificil

Desde el proceso de atencién a la ciudadania, La Agencia, brinda orientacion, por los diferentes
canales para que dicho solicitante acceda al trdmite indicado y concluya en debida forma el mismo.
Es posible que algunos de ellos, se rindan en el primer intento. Se continua trabajando con esmero
para que sean cada vez menos las dificultades presentadas.
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10. Nivel de satisfaccion con el tramite realizado

Resultados 2023

= |nsatisfecho
® Medianamente satisfecho
= Muy insatisfecho
Muy satisfecho
m Satisfecho

Resultados 2022
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satisfecho

Las informaciones suministradas por los encuestados permiten validar que un alto porcentaje de los
usuarios se encuentra muy satisfechos y satisfechos con el tramite realizado, para el afio 2023 este
valor se ubicé en el 89%, obteniendo casi la misma calificacién del afio 2022 en el que se ubico en el
89,33% con una diferencia de 0.33% Los demas factores quedaron asi:
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Factor Resultados 2022 \ Resultados 2023
Nivel alto'de. satlsf?cclon 89.33% 89%
con el tramite realizado
Medianamente satisfecho 6.12% 7%
Insatlsfacclm? con el tramite 4.56% 49,
realizado

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

Resultados 2023

679

386

M~
-
—

NO Sl VACIAS
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Resultados 2022

mSi mMNo

Segun las respuestas dadas por los encuestados, para este primer periodo del afio 2023, la percepcion
que los tramites se realizan en forma adecuada y el concepto “No requieren de mejorar” se incrementd
en un 22.75% lo que denota la aplicacién efectiva de las estrategias propuestas, por consiguiente, el
porcentaje de encuestados que consideran necesario se realice una revision de los tramites para su
mejoramiento, disminuyo en un 32.66%.

Factor \ Resultados 2022 Resultados 2023
Noes neces'arllo mejorar los 34.69% 57 44%
tramites
Sies neces’arl? mejorar los 65.31% 32.65%
tramites
No responde 9.89%

Para el periodo 2023 un 9.89% de los encuestados no responden, por lo que este item puede afectar
el valor de las demas respuestas, en este caso se sugiere no dejar respuestas con la posibilidad de
no responder.
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Dentro de los comentarios que los usuarios realizaron respecto a este item, sugieren mejorar los
tiempos de respuesta y aprobacion de las solicitudes, al igual que la ampliacidn de los horarios para
acceder al servicio.

Calificacion del canal telefonico

Telefénico — Pregunta 1 - Califica de uno a nueve, siendo uno la menor calificacion y nueve la mayor.
La amabilidad en el servicio

Resultados 2023
= DeOa4d
EDe5a?
m Vacias u otras
Resultados 2022

Telefonico — Pregunta 1 - Califica de uno a nueve, siendo uno la menor calificacion y
nueve la mayor. La amabilidad en el servicio
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Para el periodo de 2023 respondieron la encuesta 2.199 usuario, a diferencia del afio 2022 en el cual
respondieron 1.489 usuarios, calificando en un porcentaje del 86% la amabilidad en el servicio entre
5y 9 para el afio 2023 estando acorde con la calificacion del afio 2022 en el que se ubicé en un 83%.
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Quienes califican entre 1y 4 para el afio 2023 se ubican en el 3% y no responden el 11%

A diferencia del afio 2022 donde quienes califican entre 1y 4 correspondieron al 17%.

Con relacién al conocimiento del asesor que atendi6 la llamada se tiene:

Resultados 2023

Telefénico — Pregunta 2 - Califica de uno a nueve, siendo uno la menor calificacion y nueve la mayor.
El conocimiento del asesor que atendio la llamada

2199 Respuestas

mMDe0Oa4 mWDe5a9 mVaciasuotras

Resultados 2023
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Telefénico - Pregunta 2 - Califica de uno a nueve, siendo uno la menor calificacién y
nueve la mayor. El conocimiento del asesor que atendié la llamada
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En la calificacion del canal telefénico para el afio 2023 respecto al conocimiento del asesor que atendio
la llamada, se tiene que de 5 a 9 fue calificado por el 86%, dos puntos porcentuales por encima de la
calificacion del afio 2022 el cual se ubico en el 84% y respecto a los que calificaron entre 1y 0y 4 se
tiene un 4% para el afio 2023, mejorando el 16% calificado en este mismo rango para el afio 2022.

Para el presente afio el porcentaje de usuarios que no califico la llamada fue del 10%.

NOTA: las anteriores imagenes, fueron tomadas del “Informe Encuesta de Satisfaccion y Percepcion
del Servicio y Acceso a los tramites” Sapiencia 2023.
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CONCLUSIONES

—> Las PQRSDF recibidos en el ultimo semestre a través del sistema Mercurio disminuyeron, la
Agencia ha logrado dar cumplimiento a los requerimientos de los usuarios en un alto
porcentaje, quedando como accion de mejora el analisis de las solicitudes que no cumplen
con los términos relacionados en la resolucion 184 del 30 de marzo de 2023.

— Con respecto a las solicitudes recibidas por el Médulo de PQRSDF, también se ha dado
respuesta oportuna y efectiva a un alto porcentaje de estas.

—> Los canales de comunicacién con los usuarios se presentan como un mecanismo efectivo
para conocer sus percepciones y brindar rapida respuesta a sus solicitudes.

- Respecto a las encuestas de satisfaccion aplicadas a los usuarios para el primer semestre de
2023, es posible concluir que se logran los objetivos propuestos, al igual que la utilizacién de
los canales dispuestos para este fin.

— La prestacion del servicio, las instalaciones y el tiempo de respuesta a las inquietudes,
continian siendo calificadas de manera muy satisfactoria por la mayoria de los usuarios,
obteniendo altos porcentajes de percepcion y respaldo.

- Segun el analisis de las respuestas de los usuarios, es de resaltar la amabilidad en la atencion
y la capacidad del personal para dar respuesta oportuna y efectiva a las solicitudes, ya que
en los dos Ultimos periodos han superado el 90% de satisfaccion, por lo que se convierten en
aspectos a fortalecer permanentemente, no obstante, se requiere de estrategias que mejoren
continuamente estos resultados.

—> Teniendo en cuenta las respuestas de los usuarios respecto a la facilidad para acceder a los
enlaces para los tramites en el sistema, es importante continuar con la busqueda y aplicacion
de mecanismos que faciliten su uso y les permita acceder con mayor facilidad desde los
canales dispuestos para esto.

— Es de anotar que a pesar de los buenos resultados generados por el servicio de la Agencia y
respaldados por las respuestas de los usuarios en las encuestas, se deben consolidar
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estrategias y mecanismos que permitan mejorar los tramites solicitados incrementando la
satisfaccion en el servicio.

—> El canal telefonico por su parte, es una opcion efectiva para la prestacion del servicio, dadas
sus calificaciones en amabilidad en el servicio y el conocimiento de los asesores que reciben
las llamadas, generando un alto concepto de la agencia hacia la ciudadania.

RECOMENDACIONES

—> Con respecto al Sistema Mercurio, se recomienda que las personas encargadas de realizar
los cierres de las PQRSDF realicen debidamente los registros de evacuacion de estas de
manera que no se generen inconsistencias en el calculo de los tiempos de respuestas.

—> Se recomienda la verificacidn de los reportes que no presentan cumplimiento en los términos,
especialmente los correspondientes al sistema Mercurio, ya que en dichos informes se
reportan diferencias en los tiempos de cierre y evacuacion de los mismos.

—> Verificar con el area de sistema la parametrizacion del Software de registro en el conteo
automatico de los dias de término de las solicitudes, especialmente en el Modulo de PQRSDF
de manera que no se generen inconsistencias en el calculo de estos.

—> Tener celeridad con la solucién de las PQRSDF pendientes de respuesta, realizando
monitoreo y control de su cumplimiento ya que el no realizarlo, puede incrementar el
porcentaje de incumplimiento e inconformidad por parte de los usuarios.

- Se recomienda un mayor monitoreo a los canales de comunicacion y la presentacion
adecuada de los resultados, de manera que se puedan visualizar correctamente.

—> Es susceptible de mejorar los informes presentados sobre los resultados de las encuestas de
satisfaccion, que permitan una mayor comprension y visualizacion de las cifras que reflejan.

- De acuerdo a los buenos resultados obtenidos en las encuestas respecto al servicio, se deben
mantener los altos niveles de atencidn, las buenas préacticas y las estrategias eficaces en el
mantenimiento de la satisfaccion de los usuarios.
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—> Desde el aspecto metodoldgico en la realizacién de la encuesta, se recomienda no dejar
preguntas desiertas o de no respuesta, ya que pueden incidir directamente en los resultados
perdiendo objetividad en los niveles de satisfaccion.

- Es importante mantener el proceso de capacitacién y entrenamiento al personal contratado
para la atencion al ciudadano, quienes realizan los reportes y la elaboracion de los informes,

mejorando los niveles de la calidad de la atencién, al igual que sus habilidades en el manejo
en herramientas de ofimatica.

Cordialmente,

®

ERN DO DE JESUS CARDONA JIME&Z \
FE OFICINA DE CONTROL INTERNO
APIENCIA




