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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, dentro del Plan de Auditorias Internas vigencia fiscal
2024 (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 ano 2024, 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 atencidn al ciudadano
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir un informe
semestral en la pagina web principal.

Asi mismo, la Ley 1755 de 2015, regula todo lo concerniente con el derecho
fundamental de peticion y establece los tiempos es que deben ser resueltas las
peticiones realizadas por la ciudadania.

Por tanto, dando cumplimiento a lo expresado en las normas antes mencionadas,
la Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin-SAPIENCIA, mediante
Resolucion 1845 del 30 de marzo de 2023 y el Manual de procedimiento para
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones -PQRSDF- le
asigno la funcion de atender y hacer seguimiento de las mismas, a la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Apoyo a la Gestion a través del proceso de Atencion
a la Ciudadania. 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 2024.
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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 atencidén 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 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 Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones."

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

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.




SAPIENCIA

Agencis de Educacion

Pestiocundardermdstin — Alcaldia de Medellin

> o0
Clencia, Tecnologia # lnavacian

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,
interactuan con el ciudadano en la sede principal ubicada en la Transversal 73 # 65
- 296, sector El Volador del Municipio de Medellin, sede C4TA, ubicada en la carrera
95A #42C-8, Medellin o en alguno de nuestros satélites ubicados en los
corregimientos de Santa Elena, San Antonio de Prado y San Cristdbal.

La ciudadania acude a alguna de nuestras instalaciones para obtener directamente
informacion 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 acompafamiento, ademas de tener la posibilidad
de realizar diferentes tramites y acceder a los servicios ofrecidos por la agencia.

Telefonico: 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 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 informacion 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,
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programas, proyectos, campanas 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 informacion
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.

CANALES CONSOLIDADOS PRIMER SEMESTRE 2024
Sistema Mercurio y Modulo de PGRSDF

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 de conformidad tanto con la ley 1755 de 2015 como con la Resolucion
interna 1845 del 30 de marzo de 2023.

Para las solicitudes registradas en el Sistema Mercurio el tiempo de respuesta
calculado se realiz6 con base en el reporte revisado y suministrado por el proceso
de Atencion a la Ciudadania.

Sistema Mercurio

MES ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN TOTAL
RECIBIDASENEL [ g4 83 | 38 64 52 64 384
MES
ATENDIDOSENEL| 81 37 62 51 58 370
MES
PENDIENTES 2 2 1 2 1 6 4
NO CUMPLE
et 9 8 1 6 5 1 30
WIRDNN 9759% | 97.59% | 97.37% | 96.88% | 98.08% | 90.63% | 96.35%
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OMPARATIVC RCURIO PQRSDF 20 0
PERIODO SEM 1-2023 SEM 11-2023 SEM 1-2024
RECIBIDAS 1007 1395 384
ATENDIDOS 880 1372 370
PENDIENTES 127 23 14
NO CUMPLE TIEMPO 79 58 30
% EFECTIVIDAD 87 98 96

Para el periodo comprendido entre enero y junio de 2024, se radicaron en el
Sistema Mercurio 384 PQRSDF, 1011 solicitudes menos que las radicadas durante

el segundo semestre de 2023, lo que representa un 72.4% menos de solicitudes
radicadas durante el primer semestre de 2024.

PQRSDF PENDIENTES POR RESPUESTA

ii-iall
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u Seriesl 2 2 1 2 1 6 14
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De las solicitudes ingresadas en el primer semestre de 2024 se tienen pendientes
por dar respuesta 14 correspondientes al 3.64%.

)
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PQRSDF RESPONDIDAS POR FUERA DE TERMINO
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Respecto a las solicitudes respondidas por fuera de los términos de ley, el total de
las mismas corresponden a 30 peticiones, lo que equivale al 7.8% del total del
numero de solicitudes radicadas.

Se evidencia, que en el sistema Mercurio se materializo el riesgo reputacional N° 1
del proceso de Atencion a la Ciudadania, “Posibilidad de acciones legales e
incumplimiento de los términos de respuesta en las PARSDF debido a la falta de
efectividad en la aplicacion de controles automatizados al no contar con un sistema
centralizado de atencion y gestion”. Esto, debido a que no se estd dando
cumplimiento a los términos de respuesta a las PQRSDF establecidos tanto en la
ley 1755 de 2015 como a la resolucion interna 1845 de 2023.

Modulo de PQRSDF

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

()
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. MODULOPQRSDF
MES ENE | FEB | MAR | ABR | MAY |  JUN TOTAL
RECIBIDAS EN EL MES | 1335 | 1168 | 626 | 977 | 911 1571 6588
ATENDIDOS EN EL MES | 1334 | 1167 | 626 | 975 | 9m 1366 6379
PENDIENTES 1 1 [ 0 [ 2 | o 205 209
NOCUMPLETIEMPO | 201 | 1 | 2 | 2 | 2 0 218
A=\ SR 99 93% 99.91% | 100% [99.80% | 100% | 86.95% | 96.83%

Durante el primer semestre de 2024, se radicaron en el Modulo PQRSDF 6.588
solicitudes, de las cuales fueron atendidas 6379, lo que representa un 96.83%. De
las mismas, estan pendientes por dar respuesta 209, equivalente al 3.17%.

PQRSDF PENDIENTES POR RESPUESTA
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ENE FEB MAR ABR MAY JUN TOTAL
|2 Seriesi 1 1 0 2 0 205 209

De las PQRSDF pendientes por respuesta, se logra evidenciar que 4 de las mismas,
no tienen fecha de salida, por lo que no se logra determinar si estas no cumplen
con los tiempos de respuesta establecidos por la norma o no fue registrada la fecha




SAPIENCIA

Agencis de Educacion

festsacundargeswastin Alcaldia de Medellin
: o =

en que se dio respuesta a la ciudadania. Para la fecha de realizacion del presente
informe, estaban pendientes por dar respuesta en el mes de junio de la presente
anualidad, 205 solicitudes.

PQRSDF RESPONDIDAS POR FUERA DEL
TERMINO
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Respecto a las solicitudes respondidas por fuera de los términos estipulados para
resolver las PQRSDF segun la ley 1755 de 2015 y la Resolucion Interna 1845 del 30
de marzo de 2023, se tienen un total de 218 PQRSDF sin respuesta oportuna,
equivalente al 3.30%.

Se logro evidenciar, ademas, que 8 solicitudes de informacion general, 1 de
suspension temporal y 1 solicitud de condonacion de crédito, superan los términos
de respuesta por mas de 30 dias cada una. Aunado a lo anterior, hay 4 solicitudes
de las mismas, que aun contintan pendientes de que se dé la respectiva respuesta.
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Chat pagina web

CHAT PAGINA WEB

PERIODO SEM 12023  SEM I 2023 SEM | 2024
ATENDIDAS 13.863 34.199 21.136
CHAT’'S ATENDIDOS
34199
35.000
30.000 21136
25.000 13.863
20.000
15.000 —
10.000
5.000
0
SEM | 2023 SEM 11 2023 SEM | 2024
SEM 12023 SEM 11 2023 SEM 1 2024
| Seriesi 13.863 34199 21136

A través del chat por pagina web la agencia recibio y atendio durante el primer
semestre de 2024 un total de 21.136 chats. El uso de este canal disminuyé un 38.20%
con respecto al semestre anterior y aumento un 52.46% respecto al mismo periodo

evaluado durante el primer semestre de la vigencia anterior.

Canal Telefonico

| TELEFONICO

PERIODO SEM 12023 SEMI112023  SEM | 2024
ENTRANTES 16.653 28.305 0
ATENDIDAS 13.863 18.964 0

% EFECTIVIDAD 83.19% 68% 0%
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ATENDIDAS CANAL TELEFONICO
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Para el primer semestre de 2024, el total de registros por el canal telefonico
disminuyo en 28.305 llamadas entrantes respecto al segundo semestre de 2023,
con una diferencia equivalente al 100%. Ahora, con respecto al primer semestre de
2023, se disminuy0 la atencion en 16.653 llamadas entrantes, lo que es equivalente
al 100% de las llamadas.

Lo anterior, se debe a que, durante el primer semestre de 2024, el canal telefonico
fue desactivado, sin que las razones de esta decision estén claras por esta Oficina.

Para dar claridad sobre la importancia del canal telefonico en la entidad y de la
compleja situacion que se presentd durante el primer semestre del presente afio
al desactivar el mismo, se transcriben algunos apartes del Manual de Atencidn a la
Ciudadania de la entidad:

..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 campanas que realiza la Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin -
Sapiencia.

El funcionamiento de nuestro canal se desarrolla bajo los lineamientos
contemplados en resolucion 1845 de 30 de marzo de 2023, y otros, que la entidad
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desarrolla de manera interna. Contamos con la linea Sapiencia 4447947, donde
recibimos las [lamadas de nuestros usuarios y las escalamos a las dependencias
y servidores segun el tipo de informacion solicitada, siguiendo la ruta estjpulada
para ello; ademas, atendemos y registramos en el SIIS, las PARSDF (Peticion,
Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacion) que tienen nuestros
ciudadanos y son allegadas a nuestra Agencia por este canal.

..En nuestra linea (604) 4447947 recibimos sus solicitudes y contamos con un
equipo que esta preparado para dar respuesta desde cada una de nuestras
dependencias y procesos, ademds, para solucionar dudas generales respecto a
nuestra entidad y nuestros programas.

En el caso de las PARSDF que la ciudadania solicite que sean radicadas en la
entidad de forma telefonica (verbal), son registradas por las personas que atienden
el canal telefonico en la plataforma de recepcion de PQRSDF, se le informa al
peticionario el radicado asignado para su solicitud y se indica que su respuesta
sera enviada al correo electrénico suministrado.

Analizada la anterior informacion, asi como la ley 1952 de 2019 (codigo general
disciplinario), logra concluir esta Oficina lo siguiente:

*Se logra evidenciar una omision de los deberes propios del cargo de los
responsables del proceso, al no cumplir tanto con la resolucion 1845 de 30 de
marzo de 2023 y el Manual de Atencion a la Ciudadania en lo que respecta al
servicio del canal telefonico en la entidad. Dicha omision, también es considerada
una prohibicion para todo servidor publico, en cuanto al incumplimiento de los
reglamentos y manuales de la entidad.

Aunado a lo anterior, los responsables del proceso incumplieron sus deberes al no
recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que pudieron presentar los
ciudadanos a través del canal telefonico de la entidad, toda vez que, realizando un
promedio de los ultimos semestres evaluados por esta oficina, se pudieron dejar
de atender y de dar respuesta en tiempo oportuno, un total de 22.479 PQRSDF por
la Agencia a través del mencionado canal.

Para concluir, logra evidenciar esta Oficina que, durante el periodo evaluado, el
proceso de Atencion a la Ciudadania no contd con el talento humano suficiente y
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capacitado para dar respuesta a todas y cada una de las peticiones realizadas por
la ciudadania. Es por esto, que se evidencia que el nimero de llamadas atendidas
presentd una disminucion representativa, lo que incide en los porcentajes de
efectividad, que para el primer semestre 2024 se ubico en el 0%, menor a la del
segundo semestre de 2023 la que correspondio al 68% y para el mismo periodo del
ano 2023 que fue del 83.19%.

Ahora, entiende esta Oficina que, desde la Administracion Central, se esté
implementando un plan de austeridad en el gasto, mismo que se ha visto reflejado
al interior de la entidad en la reduccion de los gastos en la contratacion realizada.
Sin embargo, a pesar de las directrices realizadas desde el Distrito, no comprende
esta oficina, como un proceso misional de la entidad, un proceso a través del cual
se interactua con los grupos de valor para resolver las necesidades y expectativas,
ademas entendiendo que uno de los fines esenciales del Estado es servirle a la
sociedad, el mismo haya sido descuidado y desatendido, desconociendo la
construccion y los avances que habian sido logrados a través la experiencia y la
memoria institucional adquirida.

Redes sociales

PERIODO SEM 11 2023 SEM | 2024
ATENDIDAS 5.378 605
FACEBOOK
PERIODO SEM |1 2023 SEM | 2024
ATENDIDAS 4.470 207

PERIODO SEM 11 2023 SEM | 2024

ATENDIDAS 56 13

Respecto a las solicitudes recibidas por medio de las redes sociales, para el primer
semestre de 2024 se registro una disminucion significativa en las atenciones de
las PQRSDF. Verificadas las cifras reportadas de las solicitudes de informacion
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desde el proceso de Gestion de Comunicaciones, se logra observar una
disminucion en cuanto al porcentaje de solitudes recibidas en “Instagram” de -
88.75%, en “Facebook” del -95.36% y en “X” del -76.78%.

Es importante, realizar mayores controles a las mismas, toda vez que es un canal
rapido y alternativo para atencion al ciudadano y la disminucion en la atencion es
llamativa para esta oficina.

Correo Electronico

| CORREO ELECTRONICO

PERIODO | SEM1 2023 SEM 11 2023 SEM | 2024

172-DTF
ENTRANTES 13.577 14.115 1948-AC (junio)

Para el segundo semestre de 2024, fueron reportas desde el proceso de Atencion
a la Ciudadania 172 solicitudes de informacion, gestionadas desde la DTF durante
los meses de enero y febrero de la presente vigencia, sin tener certeza si las
mismas si fueron recibidas a través del correo institucional info@sapiencia.gov.co.
Al observar esta Oficina la disminucion llamativa en el nimero de solicitudes
recibas por el mencionado canal, procedio a indagar la razon de esta situacion con
la lider del proceso, encontrando que el seguimiento que debia realizarse de
manera mensual, no fue realizado sino hasta el mes de junio de la presente
vigencia, momento para el cual, comenzd actividades la mencionada lider, quien
comenzd a realizar el citado seguimiento tanto de manera cuantitativa como
cualitativa, con el fin de ser reportarlo en el PAlL Para el mes de junio, de
conformidad con la informacion suministrada por la lider, se recibieron a través
del presente canal, 1948 correos. Se desprende de lo anterior, que no hay certeza
sobre el registro y control, en promedio, de mas de 11.995 solicitudes que se
pudieron haber recibido durante el semestre, lo que equivaldria a una disminucion
porcentual del 85%.

De lo anterior se logra evidenciar y concluir que, como se menciond en acapites
anteriores, el proceso de Atencion a la Ciudadania fue descuidado y desatendido
durante el primer semestre de 2024, al no contar un lider de proceso y con el
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talento humano de apoyo a la gestion suficiente y capacitado con el cual se hubiese
logrado realizar el pertinente seguimiento a las solicitudes de informacion
recibidas a través del correo institucional info@sapiencia.gov.co.

REVISION DE LOS TERMINOS DE RESPUESTA A LAS
PQRSDF

Esta Oficina realiz6 la verificacion de los tiempos de respuesta de las PQRSDF
registradas dentro del Mddulo 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 PQRSDF

CANTIDAD PQRSDF | CANTIDAD PQRSDF
VENCIDAS VENCIDAS
MES IDENTIFICADAS EN | IDENTIFICADAS EN EL TOTAL POR MES
MERCURIO MODULO
ENERO 9 201 210
FEBRERO 8 1 19
MARZO : 2 3
ABRIL 6 2 8
MAYO 5 2 7
JUNIO : 0 :

DIA o U

Para el primer semestre de 2024 a través del Sistema Mercurio y del Mddulo de
PQRSDF, se radicaron en total 6.972 solicitudes de diferentes tramites y/o
servicios, de los cuales se tienen 248 solicitudes que no se respondieron en los
términos estipulados en la norma. Estas 248 PQRSDF respondidas por fuera de los
términos, equivalen al 3.56% del total de solicitudes radicadas.

O
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Puede concluir esta Oficina, que, durante el primer semestre de 2024, se
materializo el riesgo reputacional N° 1 del proceso de Atencion a la Ciudadania, el
cual reza lo siguiente: “Posibilidad de acciones legales e incumplimiento de los
términos de respuesta en las PAQRSDF debido a la falta de efectividad en la
aplicacion de controles automatizados al no contar con un sistema centralizado de
atencion y gestion”. Lo anterior, toda vez que no se esta dando cumplimiento a los
términos de respuesta a las PQRSDF establecidos tanto en la ley 1755 de 2015 como
a la resolucion interna 1845 de 2023.

Evidenciar estd oficina, que las medidas establecidas en la Politica de Dafio
Antijuridico para prevenir los actos, hechos y operaciones administrativas que
pueden generar a futuro litigiosidad en la entidad con respecto a las respuestas en
tiempo oportuno de las PQRSDF, no vienen siendo efectivas y las mismas deben
ser replanteadas, con el fin de evitar la continuacion del riesgo materializado en el
tiempo y en el espacio como se viene presentando.

El no responder en tiempo oportuno los derechos de peticion presentados por la
ciudadania, en primer lugar acarrearia la interposicion de la accion de tutela
pertinente por la violacion al derecho de peticion incoado en la entidad y en segundo
lugar, la ley 1952 de 2019 (codigo general disciplinario), establece dentro de sus
prohibiciones en su articulo 39, # 8, omitir, retardar o no suministrar debida y
oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes
de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de
aquel a quien corresponda su conocimiento.

Como lo establece el articulo 31de la ley 1755 de 2015, constituye falta disciplinaria,
la falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, lo que podria
constituir falta para el servidor publico y dar lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Desde la Oficina de Control Interno, se considera esencial, continuar con la
generacion de estrategias que permitan realizar un seguimiento permanente y
oportuno a los términos en los cuales se da respuesta a las PQRSDF radicadas en
la Agencia.

Una de las estrategias mas importantes, seria la entrada en funcionamiento del
sistema de gestion de informacion “Aurora”, puesto que, al ser un sistema de
informacion creado a la medida de las necesidades de la Agencia, se disefiaron
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mayores controles, mas estrictos y efectivos que prevengan la materializacion del
riesgo antes sefalado.
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ENCUESTAS DE SATISFACION SEM-1-2024

Para el primer periodo del ano 2024, comprendido entre los meses de enero y junio,
se realiza la Encuesta de Satisfaccion presentada a los usuarios de La Agencia de
Educacion Postsecundaria de Medellin - SAPIENCIA. Se verifican y evaltian los
resultados de las 1.176 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 atencidon 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 aplicacion de la encuesta fue a través de los canales de pagina web,
redes sociales, correo electrdnico y chat institucional.

Los datos arrojados en la encuesta de satisfaccion correspondientes al mes de
julio de la presente anualidad, no fueron tenidos en cuenta por esta Oficina en la
presente verificacion, toda vez que los mismos, haran parte del seguimiento del
segundo semestre de 2024 como corresponde. Lo anterior incluye el canal
telefonico, toda vez que el mismo solo comenz6 a funcionar durante la presente
vigencia, el 11/07/2024.
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Resultados de las Encuestas

1. ;Qué gestion realizé con nosotros en esta ocasion?

Resultados 2023-2

145

Pregunta 1

1

1. ;Qué gestion realizé con nosotros en esta ocasion?

Area del grafico

= solicitar un tramite o servicio

& presentar un reclamo o queja

s solicitar Informacion general

s solicilar asesoria u orientacion en convocatorias
» solicitar asesoria u onentacion en temas de

cartera

» solicitar asesoria u onientacion en beneficios
PUAP

» solicitar asesoria u orientacion en proyectos

= solicitar asesoria u orientacion observatorio

sapiencia ODES
nofro
s vacias
SAPIENCIA
noeo P
Sa lenciaMed www.sapiencia.gov.co . by Ot -
Resultados 2024-1

www.saplenciagoveco ® | O »
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Factor Total Solicitudes Resultados % Total Solicitudes Resultados %
2023-2 2023-2 2024-1 2024-1
Solicitud
Tramite o 59 8% 131 1N%
Servicio
Reclamo o 1 2% 15 1%
Queja
L ITEE 360 50% 529 45%
General
Asesoria u
o”e'::"m" 145 20% 196 17%
Convocatorias
Asesoria u
Orientacion 33 59% 29 2%
en temas de
Cartera
Asesoria u
Orientacion 23 3% 36 3%
en Beneficios
PUAP
Asesoria u
Orientacidn 4 1% 8 1%
en Proyectos
Asesoria u
Orientacidn 5 1% 8 1%
ODES
Otro 80 1% 224 19%
Vacias 3 0% 0 0%
TOTAL 723 100% 176 100%

Realizado el comparativo entre los resultados de los dos ultimos periodos en los
que se realizo la Evaluacion, se logra observar que la gestion con mayor afluencia
fue la informacion general con un 50% y 45% del total de las gestiones realizadas
durante los Ultimos 2 periodos verificados, incluyendo este; Asi mismo, durante el
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primer semestre de 2024, la gestion denominada “otro”, obtuvo un porcentaje del
19% del total de las gestiones realizadas por la ciudadania.
2. ;Por cual medio nos contacto?

Resultados 2023-2 2 ; Por cudl medio nos contacté?

Pregunta 2

» cannl vrtua¥page wet
= cannl vetuab comno aiecionco

« canal vetuad char sstitucional

» cmal prasanced’ visita sode pincpal

» cannl presoncid’ vstta socde CATA

» cannl presonces’ vsno
CENTRALIDAD Mazo

» canal prasoncudBuzon do

5-\')"0’_!!]!}\5
502 » comal Wnleforscoy’ inoa imirs
%]
S B
Agrmre o emes

8 — P i Alcaldia do Modelin

noaa aste
-MM . Camasn T g o b

Resultados 2024-1

2. 4POR CUAL MEDIO NOS CONTACTO?

oI —

www. saplenciagoveco & | O w S A s B Modelin

[ —.
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Factor Total Solicitudes Resultados % Total Solicitudes Resultados %
2023-2 2023-2 2024-1 2024-1
Pagina Web 502 69% 858 73%
Correo Electrénico 9 1% 14 1%
Chat Institucional 201 28% 291 25%
Visita Sede 3 0% 1 0%
Principal
Visita Sede C4TA 1 0% 0 0%
Visita Centralidad 1 0% 0 0%
Mazo
Buzon Sugerencias 5 1% 1 0%
Linea Unica 1 0% 11 1%
TOTAL 723 100% 1176 100%

Los canales mejor calificados durante el periodo evaluado por esta Oficina, fueron
la pagina web con un total de 858, lo que representa un 73% del total de las
gestiones y el chat institucional con un total de 291, lo que representa un 25% de

las mismas.

Como se manifesto anteriormente, el canal telefonico solo fue habilitado el
11/07/2024, por lo que las encuestas de satisfaccion realizadas durante el mes de
julio de la presente anualidad, seran tenidos en cuenta y verificados en el
seguimiento a las PQRSDF del segundo semestre del aho en curso.
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3. ;jFue facil acceder al canal?

Resultados 2023-2

3.;.Fue facil acceder a el canal?

Pregunta 3
MO
700
00
500
400
)
200
100
[+] g —ELN
ro Voo | e |
T . .
Bl i s dyeend
Resultados 2024-1
3. ¢FUE FACIL ACCEDER AL CANAL?
40
oo ———————_
sl NO
e
www.sapiencia.gov.co w | © # I acadie de Medeiin
-_.. '.——
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TOTAL 723 1 1176 1

Respecto a la facilidad en el acceso a los canales de atencidon, el 97% de los
encuestados responde “Sl”, lo que denota en general, una facilidad en el acceso a
los diferentes canales de atencion a la ciudadania que posee de la entidad.

4, ;Como califica la calidad de la prestacion del servicio ofrecido?

Resultados 2023-2

4. ; Como califica la calidad de la prestacion del servicio ofrecido por la
entidad?

Pregunta 4 = Excelente

24 8161

« ueno

» Regular
Malo
= Muy Malo
= vaclas en
coro
]
SAPIENCIA i i

anlplnln '...‘ _- 2] o uioreylem—ry
§ d ™ 3 ez ey AT
cla www.sapiencia.gov.co '—-.
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Resultados 2024-1

w Excelents
® Bueno

* Reguler

o Malo

o Muy Malo

www.saplencia.govico & O #

Factor Total Solicitudes Resultados % Total Solicitudes Resultados %

2023-2 2023-2 2024-1 2024-1
Excelente 524 72% 797 68%
Bueno 150 21% 267 23%
Regular 24 3% 62 5%
Malo 8 1% 20 2%
Muy Malo 16 2% 30 3%
Vacias 1 0% 0 0%

Total 723 100% 176 100%
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Es de anotar que durante el | semestre de 2024, 62 de los encuestados
respondieron que el servicio les parecio regular y 50 de los mismos, calificaron el
servicio como malo y muy malo, lo que debe generar alertas sobre el servicio
prestado y la toma de acciones de mejora para lograr una mayor satisfaccion en
los usuarios.

5. ¢La entidad le dio respuesta efectiva a su requerimiento?

Resultados 2023-2

5. ¢Laentidad le dio respuesta efectiva a surequerimiento?
Pregunta 5

no

®Vacias en cero

SAPIENCIA

Agervas B s e 8
noeo Pt it Alcaldia de Medellin

—— iy e
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Resultados 2024-1

5. (LA ENTIOAD LE DIO RESPUESTA EFECTIVA A SU REQUERIMIENTO?

w3

103

www saplencia.goveo & | & » et ne  Asshiie s Madelt

Vacias 1 0% 0 0%
Total 723 100% 176 100%

En cuanto a la efectividad en la respuesta a los requerimientos realizados por la
ciudadania, observa esta Oficina que, un 91% de los encuestados, califican de
manera positiva esta pregunta. Sin embargo, es importante, continuar con la
capacitacion del personal de apoyo del proceso de Atencion a la Ciudadania en
temas relacionados con la misionalidad de la entidad, con el fin de buscar que las
respuestas suficientemente efectivas y claras, dilucidando realmente la inquietud
del usuario.
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6. Claridad en requisitos y términos

Resultados 2023-2

6. Evaluar los siguientes criterios, segun tu experiencia en la atencion.

Claridad en requisitos y términos.
1 28 ¢

= vaclas en cero

Califica cada criterio on una escala del 1 al 5; donde 1 es la puntuacion mas baja SAPIENCIA

y 5 la puntacion mas alta. [T
frtsdendoeis Alcaldin de Medellin

Dur

o e e

Dane.

Resultados 2024-1

A 1 T0?

www. saplenciagoveco @& | O » METSITRe Ascaldte de Medeliin

fbeem g ¢ e
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Total Solicitudes

Resultados %

Total Solicitudes Resultados %

2023-2 2023-2 2024-1 2024-1
5 - Excelente 546 76% 832 1%
4 - Bueno m 15% 206 17%
3 - Regular 30 4% 64 5%
2 - Malo 7 1% 23 2%
1 - Muy Malo 28 4% 53 4%
Vacias 1 0% 0 0%
Total 723 100% 1178 100%

En cuanto a la claridad en los requisitos y términos de la respuesta a los
requerimientos realizados por la ciudadania, observa esta Oficina que es
importante continuar con los procesos de capacitacion del personal de apoyo del
proceso de Atencion a la Ciudadania en temas relacionados con la misionalidad de
la entidad, con el fin de buscar que las respuestas sean suficientemente efectivas
y claras, dilucidando realmente la inquietud del usuario.

7. Conocimiento manejo del tema

Resultados 2023-2

noEo
_@Sapionciaﬂ-d

Califica cada criterio en una escala del 1 al 5; donde 1 es |a puntuacion mas baja

y 5 la puntacion mas alta.

www.sapiencia.gov.co

6. Evaluar los siguientes criterios, segun tu experiencia en la atencion.

Conocimiento y manejo del tema por parte de quien lo atendio
123 43

31

=1

=5

®yacias encero

SAPIENCIA

[ropyT—
Pt e Alcaldia de Medellin
Choreta, Tocosiogh & Macvesita
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Resultados 2024-1

® Moy Ml * Mak
* Regular

- —

MRS Nsaldia de Meduiie

www. saplenclagoveo & § & »
——— g ¢ b-mntns

Total Solicitudes Resultados % Total Solicitudes Resultados %

2023-2 2023-2 2024-1 2024-1
5 - Excelente 576 80% 898 76%
4 - Bueno 79 1% 155 13%
3 - Regular 31 4% 55 5%
2 - Malo 13 2% 20 2%
1- Muy Malo 23 3% 48 4%
Vacias 1 0% 0 0%

Total 723 100% 1176 100%

La variabilidad en las respuestas respecto a que no consideran que el personal
tenga el conocimiento y manejo del tema para dar respuesta a las solicitudes, es
de solo el 4% durante el periodo evaluado, lo que de igual forma implica que se
deben mantener las estrategias de capacitacion y conocimiento para mejorar estos

resultados.
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8. Amabilidad

Resultados 2023-2

Amabilidad

118 45

21

Area del grafico

590

Califica cada criterio en una escala del 1 al 5; donde 1 es la puntuacién mas baja
- y 5 la puntacién mas alta.
MR i

e

=1

=2

=3

4

=5

6. Evaluar los siguientes criterios, segun tu experiencia en la atencion.

®vacias en cero

]

Ao s f s aete
Featasciruiece

when Alcaldia de Medellin
otz
P

Resultados 2024-1

8. AMABILIDAD

www saplencia.govco @ | @ »
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5 - Excelente 590 82% 922 78%
4 - Bueno 77 1% 143 12%
3 - Regular 21 3% 58 5%
2 - Malo 16 2% 16 1%
1 - Muy Malo 18 2% 37 3%
Vacias 1 0% 0 0%
Total 723 100% 176 100%

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

9. Cumplimiento de horarios de atencion

Resultados 2023-2

6. Evaluar los siguientes criterios, segun tu experiencia en la atencion
. Cumplimiento de horarios de atencion.
643
600
500
=i
400 =2
3
300 he
u5
®yacias en cero
200
100
50
11 g
—. s = '
1 2 3 4 5 Va3cias en c2ro f' -
Califica cada criterio en una escala del 1 al 5; donde 1 es la puntuacién mas baja SAPIENCIA ! o l
eeiten —_—
no @ ySla puntzmonmas alta. - o Alcaldia do
P L n g gt
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Total Solicitudes

2023-2

Resultados %
2023-2

Total Solicitudes
2024-1

Resultados %
2024-1

Excelente (5) 648 90% 964 82%
Bueno (4) 50 7% 125 1%
Regular (3) 8 1% 37 3%
Malo (2) 5 1% 15 1%
Muy Malo (1) n 2% 35 3%
Vacias 1 0% 0 0%

Total 723 100% 176 100%

En cuanto al cumplimiento con los horarios de atencion al publico, considera la
ciudadania que el servicio cumple su horario en un 82%. Ahora, a pesar de que solo
el 7% de los encuestados considera que el servicio no se presta en los horarios
indicados, es importante buscar los mecanismos con el fin de continuar cumpliendo
a la ciudadania con el horario de atencion.




Fon
SAPIENCIA l ]

Pestsocundach demedetin  Alcaldia de Medellin
Clencia, Y-u::;: ® lnavacian

10. Respuesta adecuada e inquietud resuelta

Resultados 2023-2

6. Evaluar los siguientes criterios, segun tu experiencia en la atencion
Respuesta adecuada e inquietud resuelta
34 1

13

"5
w4
-3

[ B

®yacias en cero

Foon

Califica cada criterio en una escala del 1 al 5; donde 1 es la puntuacién mas baja _SNIEIICM [ A' i
noeo ySla puntacién mas alta. i ot Alcaldia de Medellin
Dene . "

Resultados 2024-1

www Rkaplenciagoveco # f e e e Ty T ——
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5 - Excelente 573 79% 880 75%
4 - Bueno 77 1% 151 13%
3 - Regular 25 3% 51 4%
2 - Malo 13 2% 27 2%
1 - Muy Malo 34 5% 67 6%
Vacias 1 0% 0 0%
Total 723 100% 176 100%

Si bien la satisfaccion de los usuarios con respecto a la atencion recibida y la
resolucion de sus inquietudes, continta siendo excelente, se presenta una pequefia
variacion entre los periodos evaluados 2023-2 y 2024-1 de 6% con respecto a que
la respuesta fue muy mala, lo que permite generar acciones de mejoras que
mantengan los altos niveles presentados en la satisfaccion de los usuarios.

Las informaciones suministradas por los encuestados permiten validar que un alto
porcentaje de los usuarios se encuentra muy satisfecho con las respuestas a sus
inquietudes; para el afio 2024 este valor se ubico en el 75%, a pesar de tener una
pequena diferencia del 4% con respecto a los resultados del periodo pasado, el se
ubico en el 79%.
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CONCLUSIONES

- A pesar de la disminucion en el nimero de PQRSDF recibidas durante el
primer semestre de 2024 a través tanto del sistema Mercurio como del
madulo de las mismas, se continda evidenciando el incumplimiento de los
términos de respuesta de 248 PQRSDF presentadas por la ciudadania,
estipulados tanto en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015 como en la
Resolucion Interna N° 1845 de 2023. Lo anterior, debido tanto a la falta de
efectividad en la aplicacion de controles como al escaso equipo de apoyo a
la gestion con que cuenta actualmente el proceso de Atencion a la
Ciudadania para dar respuestas a las mismas en termino oportuno.

Lo anterior implica, la materializacion del riesgo N° 1 reputacional del
proceso de Atencion a la Ciudadania: “Posibilidad de acciones legales e
incumplimiento de los términos de respuesta en las PARSDF debido a la falta
de efectividad en la aplicacion de controles automatizados al no contar con
un sistema centralizado de atencion y gestion”.

Teniendo en cuenta que la entidad cuenta con sistemas para la gestion de la
informacion, se continua evidenciado la materializacion del riesgo antes
descrito durante los uUltimos tres seguimientos realizados por esta Oficina.

El mismo, no fue reportado por el proceso de Atencion a la Ciudadania
durante el seguimiento realizado a la gestion de los riesgos de entidad del
primer semestre de 2024.

Quiere acotar la Oficina de Control Interno, que el articulo 31 de la ley 1755
de 2015 establece como falta disciplinaria, la falta de atencion a las
peticiones y a los términos para resolver, lo que podria constituir falta para
el servidor publico y dar lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo
con el régimen disciplinario.
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- Como lo establece el Manual de Atencion a la Ciudadania de la entidad, el
canal telefonico 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 campafnas que realiza la Agencia de Educacion
Postsecundaria de Medellin - Sapiencia.

Establece ademas el mismo, que en el caso de las PQRSDF que la ciudadania
solicite que sean radicadas en la entidad de forma telefonica (verbal), son
registradas por las personas que atienden el canal telefénico en la
plataforma de recepcion de PQRSDF, se le informa al peticionario el radicado
asignado para su solicitud y se indica que su respuesta sera enviada al
correo electrdnico suministrado.

No encuentra esta Oficina, justificacion alguna para haber inhabilitado el
canal telefonico durante los primeros seis (6) de la presente vigencia. El plan
de austeridad en el gasto que se estd implementando en la entidad, viene
afectando la gestion de los diferentes procesos de la Agencia, en el caso que
nos ocupa, se logro evidenciar que, durante el periodo evaluado, el proceso
de Atencion a la Ciudadania no conté con el talento humano suficiente y
capacitado para dar respuesta a todas y cada una de las peticiones
realizadas por la ciudadania. Es por esto, que se evidencia que el nimero de
llamadas atendidas presento una disminucion representativa, lo que incide
en los porcentajes de efectividad, que para el primer semestre 2024 se ubico
en el 0%, menor a la del segundo semestre de 2023 la que correspondio al
68% y para el mismo periodo del ano 2023 que fue del 83.19%.

De lo anterior se puede evidenciar, que los responsables del proceso
incumplieron sus deberes al no recibir, tramitar y resolver las quejas y
denuncias que pudieron presentar los ciudadanos a través del canal
telefonico de la entidad, toda vez que, realizando un promedio de los ultimos
semestres evaluados por esta oficina, se pudieron dejar de atender y de dar
respuesta en tiempo oportuno, un total de 22.479 llamadas por la Agencia a
través del mencionado canal, mismas que podrian ser radicadas como
PQRSDEF si asi lo solicitare el ciudadano, como se anoto anteriormente.
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- Entiende esta Oficina que, desde la Administracion Central, se esté
implementando un plan de austeridad en el gasto, mismo que se ha visto
reflejado al interior de la entidad en la reduccion de los gastos en la
contratacion realizada. Sin embargo, a pesar de las directrices realizadas
desde el Distrito, no entendemos, como un proceso misional de la entidad,
un proceso a través del cual se interactua con los grupos de valor para
resolver las necesidades y expectativas, ademas entendiendo que uno de
los fines esenciales del Estado es servirle a la sociedad, el mismo haya sido
dejado, sin contar con el talento humano suficiente, desconociendo la
construccion y los avances que habian sido logrados a través la experiencia
y la memoria institucional adquirida.

- Respecto a las encuestas de satisfaccion aplicadas a los usuarios para el
primer semestre de 2024, es posible concluir que se logran los objetivos
propuestos, al igual que la utilizacion de los canales dispuestos para este
fin, con excepcion del canal telefonico por las razones expuestas
anteriormente.

- La amabilidad, las respuestas a las inquietudes resueltas y efectivas, asi
como y la calidad del servicio prestado en la entidad, continian siendo
calificadas de manera muy satisfactoria por la mayoria de los usuarios,
obteniendo altos porcentajes de percepcion y respaldo.

- Segun el andlisis de las respuestas de los usuarios, es de resaltar la
efectividad de las respuestas y la facilidad para acceder a los canales,
superado el 91% y 97% de satisfaccion respectivamente, por lo que se
convierten en aspectos a fortalecer permanentemente, no obstante, se
requiere de estrategias que mejoren continuamente estos resultados.

— Cabe 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 de satisfaccion, se deben consolidar estrategias y mecanismos
que permitan mejorar los tramites solicitados incrementando la satisfaccion
en el servicio
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RECOMENDACIONES

- Se recomienda fortalecer el talento humano del proceso de Atencion a la
Ciudadania, toda vez que, durante la verificacion del periodo evaluado, se
evidencio una falta de colaboradores de apoyo a la gestion del proceso. Lo
anterior, puesto que, en primer lugar, se desatendid un canal especifico
como el telefonico y, en segundo lugar, esto dio cabida a no dar respuesta
oportuna a 248 PQRSDF presentadas por la ciudadania en los términos
establecidos por la ley, lo que generd la materializacion del riesgo N° 1 -
reputacional ante la falta efectiva en la aplicacion de controles.

- Es importante concretar la entrada en funcionamiento del sistema de
informacion “Aurora”, con el fin de que se generen y apliquen controles
efectivos para evitar la continuacion de la materializacion del riesgo, y de
esta forma dar respuesta oportuna a las PQRSDF presentadas por la
ciudadania en los términos establecidos por la ley.

- Como se dejo constancia, el proceso de Atencion a la Ciudadania no reporto
la materializacion del riesgo reputacional N° 1 del proceso durante el
seguimiento realizado a la gestion de los riesgos de entidad el primer
semestre de 2024. Es menester de los lideres del proceso, continuar
reportando los riesgos materializados del mismo, con el fin de continuar
gestionando acciones de mejora efectivas y, para el caso que nos ocupa,
evitar un posible dafio antijuridico a la entidad al no dar respuesta oportuna
las PQRSDF de conformidad con los términos de ley, lo que conllevaria la
interposicion de tutelas por parte de la ciudadania.

- En cuanto a la Politica de Dafio Antijuridico de la entidad, se recomienda la
actualizacion de la misma en lo que respecta a las PQRSDF. Es importante
implementar medidas con las cuales se corrija de raiz esta situacion que es
una de las mas problematicas para la entidad.
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- Se recomienda un mayor monitoreo y registro del canal correo institucional
info@sapiencia.gov.co, asi como implementar controles a la gestion de los
mismos, toda vez que durante el primer semestre, no se llevd a cabo el
respectivo registro de la entrada de los mismos al citado correo
institucional. EL mismo solo se realizd, al momento del ingreso de la lider
del proceso.

- Es importante continuar con la socializacion de los protocolos estipulados
en el Manual de Atencion a la Ciudadania a los colaboradores de apoyo a la
gestion del proceso, puesto que con esto se eleva el nivel en la calidad de la
prestacion del servicio que se brinda en la entidad a la ciudadania.

- Respecto a las encuestas de satisfaccion aplicadas a los usuarios para el
primer semestre de 2024, las mismas fueron allegadas de forma
extemporanea, por lo que se recomienda, tener presente que las mismas,
deben ser realizadas de manera semestral, con cortes al 30 de junio y 31 de
diciembre de la correspondiente vigencia. Lo anterior, con el fin de que la
informacion solicitada, sea allegada en tiempo y oportunidad y de esta
manera rendir el respectivo seguimiento semestral a la Direccion General,
de conformidad con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011.

Cordialmente,

R
\\\\\\Xiiix
FERNANDO DE JESUS CARDONA JIMENE

JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
SAPIENCIA
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