INFORME

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

2017-2

POR

ELIZABETH PIEDRAHITA GUIRAL

Lider del proceso

INSTITUCION UNIVERSITARIA TECNOLOGICO DE ANTIOQUIA
MEDELLIN

2017-2



El Servicio de Atencidn al Cliente es esencial para cualquier campo de la industria, especialmente
hoy cuando la mayoria de las veces las opiniones de los usuarios se propagan de manera muy

rapida por las redes sociales.

Los clientes son las personas mas importantes en nuestra Institucion, de ello depende nuestro éxito.
Cuando un cliente viene a nosotros no nos esta haciendo un favor, le estamos prestando un servicio,
llega a nosotros porque tiene una necesidad y como tal debemos satisfacerlo. Recordemos siempre
que un cliente es merecedor del trato més cordial que podamos ofrecer, es alguien a quien debemos

complacer y no alguien con quien discutir.

En el presente informe se da a conocer el estado del segundo semestre 2017-2 del proceso de
Atencidn al Cliente de las quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y solicitud de informacion
desde el mes de julio a diciembre con sus respectivos graficos y causas méas frecuentes por los
cuales los usuarios realizan las solicitudes mes a mes, reporte de cada area involucrada, resultado

de encuesta de satisfaccion del segundo periodo y resultado de indicadores.



Medios de atencion para la recepcion de las solicitudes:

1. Atencion directa
2. Buzones ubicados en diferentes puntos institucionales

3. Buzon pagina web: www.tdea.edu.co

4. Correo electronico: atencionalcliente@tdea.edu.co

5. Sistema Campus
6. Linea PBX 4443700

MEDIOS DE COMUNICACION/ N° SOLICITUDES

Correo electronico 1097

Sistema Campus 285

Buzédn pagina web 151

Buzon fisico 87

Telefénico 48

Derechos de peticion | 43

Total 885



mailto:atencionalcliente@tdea.edu.co

En la siguiente tabla se obtiene informacion discriminada de las quejas, reclamos, sugerencia,

felicitaciones y solicitud de informacion desde el mes de julio al mes de diciembre del 2017-2.

Fuente (oficina de atencién al cliente) tabla: 1

COMNSOLIDADC 2017 - 2
RESPUESTA
DERECHOS TOTAL | ENMENOS
MES PETICIONES | QUEJA | RECLAMO DENUNCIAS SUGERENCIA| FELICITACION B | B TS e
HABILES

o 209 40 5 2 11 267 238
AGOSTO B9 1 59 1 & 9 165 143
SEPTIEMBRE 85 10 3 ? ? 102 97
COCTUBRE B3 2 1 2 9 97 B9
NOVIEMBRE 122 7 3 6 8 146 142
DICIEMBRE 99 2 3 4 108 105
TOTAL 687 3 119 0 14 19 43 885 814

QRODS 136

FELICITACIONES 13

SOLICITUD 6E7

DERECHOS DE

PETICION 43

TOTAL 885

15 DiAS 814

En la tabla anterior, para el segundo semestre se obtiene que:

Q, R, Sy Fseadquiere un acumulado de 155 solicitudes. En cuanto a las solicitudes de informacion
se obtienen 687 para un total de 842 registros, de los cuales se da respuesta en menos de 15 dias
habiles 801. Los derechos de peticion registrados y reportados por la oficina de Gestion
Documental se obtienen 43 registros de los cuales se les da respuesta en menos de 15 dias habiles

a 13. Para un total en general de PQRSDF 885 y respuestas en menos de 15 dias habiles a 814.

Las 41 solicitudes que no se les dio tramite en el tiempo estipulado fueron debido a compromiso
por parte de las areas involucradas, acumulacién de correos electrénicos, falta de comunicacion
interna con sus respetivos coordinadores ya que en algunas ocasiones han dado respuesta en el
tiempo pactado al usuario, pero no es notificado a Atencion al Cliente o en su defecto a la
respectiva facultad y a la oficina de Gestion Documental esto implica que haya pérdida de la

trazabilidad sobre la solicitud.



Realizando un comparativo con el semestre 2016-2 se obtiene 673 registros de los cuales se les da
respuesta en menos de 15 dias habiles a 618. Para el periodo actual 2017-2 se evidencia un

incremento en la utilizacion del servicio obedeciendo al proceso de inscripcion y matriculas.

Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 1

TIPO DE SOLICITUD POR MES 2017-2
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De acuerdo al reporte representado en la gréfica anterior se observa que la barra que representa la
solicitud de informacion para el mes de julio con 209, noviembre con 122 y diciembre con 99
registran un namero significativo de solicitudes. En cuanto a los reclamos, se evidencia que el mes
de agosto con 59 y julio 40 registraron la mayor cantidad de inconformidades y el mes de agosto

se registra 6 felicitaciones.



REPORTE MENSUAL - CAUSAS FRECUENTES DE LAS Q,R,S,Fy SOLICITUD DE

INFORMACION

A continuacion, se relacionan mes a mes las causas mas frecuentes por los cuales los usuarios

accedieron a los diferentes mecanismos de comunicacion del proceso de Atencién al Cliente.

Fuente (oficina de atencion al cliente) Grafica: 2

ey

RECLAMOS SUGERENCIAS Total general

FELICITACIONES PETICIONES

En el mes de julio se registraron 256 PQRSDF de las cuales se les da respuesta oportuna a 238
solicitudes que equivale a 93%. Las estadisticas fueron las siguientes. PETICIONES: (209) de las
cuales las méas concurridas fueron: Ajuste de matricula, expedicion de certificado, proceso de
matricula antiguo y nuevo, verificacién academica. RECLAMOS: (40) Horarios nuevos, dificultad
para ingresar a la plataforma. FELICITACIONES: 2 Agradecimientos por la atencion.

SUGERENCIAS: (5) No se evidencia frecuencia.



Medios mas utilizados:

MEDIO Total
Correo a6
Educatic 134
F aceboak 3
Web 28
Total general 256

DESCRIPCION POR AREA

Fuente (oficina de atencion al cliente) tabla: 2

TIPO
FELICITACIONES

Total
PETICIONES

Total
RECLAMOS

Total
SUGERENCIAS

Toral
Total general

AREA
Admisiones v Registro
Rectoria

Admiziones v Pegistro
Atencidn al cliente
Bienestar

Ciencias Basicas
Oire. Administrativa
F. Administracian
F. de derecho

F. Educacian

F. Ingenieria
Regionalizacian
Talerto Humano

Admisiones v Registra

Atencidn al cliente

Auudas educativas

Bienestar

Oire. Administrativa - Admisiones
F. Admiristracian

F. de derecho

Reaqionalizacidan

Servicios generales

Sistemas

Admiziones v Registro
Auudas educativas
Servicios generales
Sistemnas

TOTAL
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Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 3

En el mes de agosto se registraron 156 PQRSDF de las cuales se les da respuesta oportuna a 141
solicitudes que equivale a 90%. Las estadisticas fueron las siguientes. PETICIONES: (89) de las
cuales las mas concurridas fueron: Envio de horario, cancelacion de asignatura, envio de usuario
y clave, expedicion de certificado, informacion académica, informacion financiera, informacion
de inscripciones, ingreso a la plataforma virtual. RECLAMOS: (59) Envio de horarios nuevos,
inconformidad con el tablero del bloque 5 aula 206, inconformidad con el inicio de clase.

FELICITACIONES: (6) Agradecimientos por la atencion.



Medios mas utilizados:

MEDIO Total

Buzon 24
Correo a0
Educatic 63
Facebook 3
Web 1
Total general 156

DESCRIPCION POR AREA

Fuente (oficina de atencion al cliente) tabla: 3

TIPO
FELICITACION

Total
PETICIONES

Total

AREA
Ciencias Basicas
F. Administracion
Lider Tic's

Admisiones y registro
Atencion al cliente
Bienestar

Ciencias Basicas
Dire. Administrativa
F. Administracidén

F. de Derecho

F. Educacion

F. Ingenieria
Internacionalizacion
Lider Tic's

servicios generales

Total

3
2
1

QUEIAS Biblioteca
Total
RECLAMO  Admisiones y registro
Ayudas educativas
Biblioteca
F. Administracicn
F. de Derecho
F. Educacion
F. Ingenieria
Internacionalizacion
Lider Tic's
servicios generales
Total
SUGEREMNCIA servicios generales
Total Sugerencia
Total general

Total
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Fuente (oficina de atencidn al cliente) Grafica: 4

SEPTIEMEBRE

S

Total general

En el mes de septiembre se registraron 100 PQRSDF de las cuales se les da respuesta oportuna a
96 solicitudes que equivale a 96%. Las estadisticas mas concurridas fueron las siguientes.
PETICIONES: (85) de las cuales las méas concurridas fueron: cancelacion de asignatura, envio de
usuario y clave, expedicion de certificado, informacion de inscripciones, solicitud de usuario y

clave. RECLAMOS: (10) inconformidad con la apertura de las aulas.

Medios més utilizados:

MEDQIC Tatal

Buzan 10
Correo =
Educatic 15
Taotal general 100




Fuente (oficina de atencién al cliente) tabla: 4

DESCRIPCION POR AREA

TIPD
FELICITACIOMES

PETICIOMES

Total

Total

Total
Total general

AREA

Departamento de ciencias baszicas
TOTAL

Admisiones y Registro

Atencion al cliente

Bienestar

Cepartamento de ciencias basicas
F. de Administracion

F. de Derecho

F. de Educacian

F. de Ingenieria

Regiones

Talento Humano

Ayudas Educativas

Coordinacion de Tic's
Departamento de ciencias baszicas
F. de Administracion

Ayudas Educativas
Coordinacion de Tic's
Servicios generales

Tatal
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Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 5

OCTUBRE

PETICIONES QUEAS RECLAMOS SUGEREMCIAS  Total general

En el mes de octubre se registraron 88 PQRSDF de las cuales se les da respuesta oportuna a 84
solicitudes que equivale a 95%. De acuerdo a las estadisticas las solicitudes mas concurridas
fueron las siguientes. PETICIONES: (83) De las cuales las mas reiteradas fueron: informacion de
inscripciones, verificacién académica y evaluacion para docentes. QUEJAS: (2) Inconformidad

con el servicio.

Medios mas utilizados:

MEDIO Total
Correo B2
Total general 22




DESCRIPCION POR AREA

Fuente (oficina de atencidn al cliente) tabla: 5

TIFO
PETICIOMNES

Total
QUEIAS

Total
RECLAMOC
Total

AREA
Admisiones y Registro
Arencion al cliente

Ciencias Basicas
Coordinacion de TICS
Dire. Administrativa y Financiera

Direccion de Planeacion

F.

F.
F.
F.
F.
T.

Ciencias

Ciencias Administrativas y Economicas
Educacion

Educacion y Ciencias Sociales
Ingenieria

Humano

Talentax Humano

Coordinacion de Ayudas Educativas

Servicios Generales

Direccion de Planeacion

SUGEREMCIAS Direccion de Planeacian
Servicios Generales

Total

Total general

Total
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Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 6

NOVIEMBRE

Ay >

Feli tacion Peticidn o sofidtud Reclamo Sugerencia Total general

En el mes de noviembre se registraron 138 PQRSDF de las cuales se les da respuesta oportuna a
138 solicitudes que equivale a 100%. De acuerdo a las estadisticas las solicitudes mas concurridas
fueron las siguientes. PETICIONES: (122) De las cuales las mas reiteradas fueron: informacion
de inscripciones, verificacion académica y evaluacién para docentes. Felicitaciones: buena
atencion. RECLAMOS: (7) no hay reiteracion de la misma. SUGERENCIA: (2) no hay reiteracion

de la misma.

Medios mas utilizados:

MEDIO Total
Buzdn F
Correo 133
Total general 138




DESCRIPCION POR AREA

Fuente (oficina de atencidn al cliente) tabla: 5

TIFD
FELICITACION

Total FELICITACION

AREA
Admisiones yregistro
Coordinacion de ayudas educativas
Facultad de educacidn y ciencias sociales
Facultad de ciencias administrativas y econom
Oficina de comunicaciones
Servicios generales

PETICION O SOLICITUD

Admisiones yregistro

Atencidn al cliente

Coordinacion de ayudas educativas
Departamento de ciencias basicas y areas corr
Direccidn administrativa y financiera

Oireccion de bienestar

Oireccion de Regionalizacion

Faculkad de derecho y ciencias forenses
Facultad de educacidn y ciencias sociales
Facultad de ingenieria

Facultad de ciencias administrativas y econdm
Qficina de comunicaciones

Talento humano

Total PETICION O SOLICITUD

RECLAMO

Tatal RECLAMO
SUGERENCIA

Total SUGEREMCIA
Total general

Admiziones yregistro

Coordinacion de ayudas educativas
Coaordinacidn de tics

Oireccion de bienestar

Facultad de educacidn y ciencias sociales
Servicios generales

Oireczion de bisnestar
Facultad de derecho y ciencias forenses

Total
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Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 7

DICIEMBRE

FELICITACIONES ~ PETICION O RECLAMO Total general
SOLICITUD
Para el mes de diciembre se realiza un corte del 1 al 14/12/2107 por motivos de finalizacion del
periodo académico y suspension de actividades laborales. Para este mes, hasta la fecha se registra
104 PQRSDF de las cuales se les da respuesta oportuna a 104 solicitudes que equivale al 100%.
De acuerdo a las estadisticas las solicitudes méas concurridas fueron las siguientes. PETICIONES:
(99) proceso de matricula-nuevos y antiguos, actualizacion de datos, informacion financiera,
informacién académica, FELICITACIONES (3) buena atencion. RECLAMO: (2) no hay

reiteracion de la misma.

Medios mas utilizados:

TIPO Total
FELICITACIONES 3
PETICION O SOLICITUD o0
RECLAMO 2
Total general 104




DESCRIPCION POR AREA

Fuente (oficina de atencidn al cliente) tabla: 6

TIPO AREA Total
FELICITACION DEPARTAMEMNTO DE CIENCIAS BASICAS Y AREAS COMUMES
SERVICIOS GEMERALES
Total FELICITACION
PETICION © SOLICITUD Admisiones y registro
Atencion al cliente
Biblioteca
Departamento de ciencias basicas y areas comunes
Direccion administrativa y financiera
Direccion de bienestar
Direccion de extension
Direccion de Regionalizacion
Facultad de derecho yciencias forenses
Facultad de educacion yciencias sociales
Facultad de ingenieria
Facultad de ciencias administrativas y economicas
Talente humano
Total PETICION O SOLICITUD
RECLAMO Admisiones y registro
Total RECLAMO
Total general
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REPORTE DE INDICADORES

1. Oportunidad en la atencién 2017-2

Variable: No. de solicitudes atendidas en 15 dias 0 menos/N° de solicitudes recibidas * 100

Fuente (oficina de atencion al cliente) Grafica: 8

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION
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En general el indicador oportunidad en la atencién arroja resultados positivos pasando por
encima de la meta objetiva. Este resultado obedece al compromiso por parte de las areas
involucradas y al responsable del proceso de atencion a las PQRSF al realizar seguimiento a la

trazabilidad de las mismas.



RESULTADO DE INDICADOR TRIMESTRAL

El siguiente indicador mide la oportunidad en la atencion de manera trimestral.

Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 9

INDICADOR TRIMESTRAL

TERCER TRIMESTRE CUARTO TRIMESTRE

Para el tercer trimestre del 2017-2 se registrd en total 512 PQRSDF de las cuales se da respuesta
oportuna en menos en 15 dias habiles a 475. El indicador nos arroja un resultado del 93%
Para el cuarto trimestre del 2017-2 se registré en total 330 PQRSDF de las cuales se da respuesta

oportuna en menos en 15 dias habiles a 326. El indicador nos arroja un resultado del 99%



RESULTADO ENCUESTA DE SATISFACCION ESTUDIANTES 2017-2

Para el segundo periodo del 2017-2 se lleva a cabo la aplicacion de la encuesta de satisfaccion de
los estudiantes, esta se realiza mediante el ingreso a un link el sistema campus entre el 19 de
octubre al 27 de noviembre del presente afio. Se tiene una participacion de 440 estudiantes de
diferentes programas académicos.

Los siguientes resultados de daran a conocer de manera global, midiendo la satisfaccion de los
estudiantes de acuerdo a los diferentes items aplicados.

PARTICIPACION DE ESTUDIANTES POR CAMPUS

CAMPUS PARTICIPACION
Copacabana 20

Itagui 50
Regionalizacion 5

Robledo 365

Total general 440

De acuerdo a la informacion anterior el campus con mayor participacién de estudiantes es el
campus Central de Robledo con 365 encuestas aplicadas, seguido del campus de Itagui con una

participacion de 50 encuestas.



Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 10

PARTICIPACION POR FACULTADES
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B FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

 FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS FORENSES

12 FACULTAD DE EDUCACION DE EDUCACION Y CIENCIAS SOCIALES
FACULTAD DE INGENIERIA

Total general

La facultad que mayor participacion obtuvo fue la Facultad de Educacién y Ciencias Sociales con
179 encuestas aplicadas, seguido de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas con

una participacion de 126 encuestas.



En la siguiente tabla se da a conocer la participacion por programa segun su respectiva facultad.

Fuente (oficina de atencién al cliente) tabla: 7

FACULTAD PARTICIPACION
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS 126
AOMIMISTRACION COMERCIAL g
AOMIMISTRACION FINANCIERA 28
COMNTADURIA PUELICA 34
NEGOCIOS INTERMACIONALES 16
TECHOLOGHS EM COMERCIO EXTERIOR 2
TECHOLOGHA EN GESTION COMERCIAL [
TECHOLOGHA EM GESTION OE COMERCIO EXTERIOR Y LOGISTICA 11
TECHOLOGIA EM GESTION FINANCIERS 20
FACULTAD DE DERECHO ¥ CIENCIAS FORENSES 67
DERECHO 7
PROFESIONAL ENCRIMMALISTICA 47
TECHICA PROFESIONAL EM TANATOPRARIA 4
TECHOLOGIS EM HISTOCITOTECHOLOGIA 3
TECHOLOGIA EM INVESTIGACION JUDICIAL [
FACULTAD DE EDUCACION DE EDUCACION ¥ CIENCIAS SOCIALES 179
LICEMCI&TURS EM EDUCACION BASICA COM ENFASIS EN HUMANIDADES

Y LENGILA CASTELLAMNS 19
LICEMNCIATURS EN EDUCACICIN PREESCOLAR 31
PROFESIONAL ENPSICOLOGIA 91
PROFESIONAL EM TRABAJO SOCIAL 38
FACULTAD DE INGENIERIA 63
IMGEMIER & AMBIEMTAL 34
TECHOLOGH& AGROAMEIENTAL 8
TECHOLOGHS EM GESTION INFORMATICA 2
TECHOLOGI& EMN SISTEMAS 24
Total general 440




1. CALIFIQUE LA CALIDAD DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES DE SU
PROGRAMA ACADEMICO

Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 11

80% 80s

72%

CONTENIDOS TEMATICOS DESEMPENO DE LOS PUNTUALIDAD EN LAS
DOCENTES CLASES DEL DOCENTE

CONTENIDOS TEMATICOS: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 80% de los estudiantes responden a estar satisfechos con los contenidos tematicos.
DESEMPENO DE LOS DOCENTES: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 72% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el desempefio de los
docentes.

PUNTUALIDAD EN LAS CLASES DEL DOCENTE: de 440 estudiantes que participaron de
la encuesta de satisfaccion el 80% de los estudiantes responden a estar satisfechos en la puntualidad

de las clases del docente.



Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 12

76%

47% 50% 18
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ORIENTACION DEL ACOMPANAMIENTO ATENCION DEL HORARIO DE
DOCENTE PARALOS ~ DE COORDINADORES PERSONAL DE LA ATENCION EN LA
TRABAJOS DE AREA FACULTAD FACULTAD
ACADEMICOS

ORIENTACION DEL DOCENTE PARA LOS TRABAJOS ACADEMICOS: de 440
estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 76% de los estudiantes responden a
estar satisfechos en la orientacion del docente para los trabajos académicos.
ACOMPANAMIENTO DE COORDINADORES DE AREA: de 440 estudiantes que
participaron de la encuesta de satisfaccion el 47% de los estudiantes responden a estar satisfechos
en el acompafamiento de coordinadores de area.

ATENCION DEL PERSONAL DE LA FACULTAD: de 440 estudiantes que participaron de
la encuesta de satisfaccion el 50% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la atencion
del personal de la facultad.

HORARIO DE ATENCION EN LA FACULTAD: de 440 estudiantes que participaron de la
encuesta de satisfaccion el 51% de los estudiantes responden a estar satisfechos con los horarios
de atencion en la facultad.

En general los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia se encuentran satisfechos en un 65% en

cuanto a los componentes de su programa académico.



2. CALIFIQUE LA CALIDAD DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES EN LAS AREAS
DE CIENCIAS BASICAS

Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 13
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CONTENIDOS TEMATICOS DESEMPENO DE LOS PUNTUALIDAD EN LAS
DOCENTES CLASES DEL DOCENTE

CONTENIDOS TEMATICOS: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 74% de los estudiantes responden a estar satisfechos con los contenidos tematicos.
DESEMPENO DE LOS DOCENTES: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 73% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el desempefio de los
docentes.

PUNTUALIDAD EN LAS CLASES DEL DOCENTE: de 440 estudiantes que participaron de
la encuesta de satisfaccion el 80% de los estudiantes responden a estar satisfechos en la puntualidad

con las clases del docente.



Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 14

74%

54% 56% 8

ORIENTACION DEL ACOMPARNAMIENTO ATENCION DEL HORARIO DE
DOCENTE PARALOS  DE COORDINADORES PERSONAL DEL ATENCION DEL
TRABAJOS DE AREA DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
ACADEMICOS

ORIENTACION DEL DOCENTE PARA LOS TRABAJOS ACADEMICOS: de 440
estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 74% de los estudiantes responden a
estar satisfechos en la orientacion del docente para los trabajos académicos.
ACOMPANAMIENTO DE COORDINADORES DE AREA: de 440 estudiantes que
participaron de la encuesta de satisfaccion el 54% de los estudiantes responden a estar satisfechos
en el acompafiamiento de coordinadores de area.

ATENCION DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO: de 440 estudiantes que participaron
de la encuesta de satisfaccion el 56% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la
atencion del personal del departamento.

HORARIO DE ATENCION DEL DEPARTAMENTO: de 440 estudiantes que participaron de
la encuesta de satisfaccion el 58% de los estudiantes responden a estar satisfechos con los horarios

de atencion en la facultad.



En general los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia se encuentran satisfechos en un 67% en

cuanto a los componentes de su programa académico.

3. CALIFIQUE LA CALIDAD DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES EN EL AREA
DE ADMISIONES Y REGISTROS.

Fuente (oficina de atencién al cliente) Grafica: 15

64%

ATENCION DEL PERSONAL OPORTUNIDAD EN LOS CLARIDAD EN EL SUMINISTRO
TRAMITES DE INFORMACION Y
REQUISITOS

ATENCION AL PERSONAL : de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion
el 64% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la atencién del personal de Admisiones
y Registro.

OPORTUNIDAD EN LOS TRAMITES: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 60% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la oportunidad en los

tramites.



CLARIDAD EN EL SUMINISTRO DE INFORMACION: de 440 estudiantes que participaron
de la encuesta de satisfaccion el 62% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la
claridad en el suministro de informacion.

En general los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia se encuentran satisfechos en un 62% en

cuanto a los componentes del area de Admisiones y Registros.

4. CALIFIQUE LA CALIDAD DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES EN LA
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA - TESORERIA

Fuente (oficina de atencion al cliente) Gréafica: 16
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ATENCION DEL OPORTUNIDAD EN  CLARIDAD EN EL HORARIOS DE SERVICIO DE CAJA
PERSONAL LOS TRAMITES SUMINISTRO DE ATENCION
INFORMACION Y
REQUISITOS

ATENCION AL PERSONAL : de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion
el 67% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la atencién del personal de caja.

OPORTUNIDAD EN LOS TRAMITES: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 65% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la oportunidad en los

tramites.



CLARIDAD EN EL SUMINISTRO DE INFORMACION: de 440 estudiantes que participaron
de la encuesta de satisfaccion el 64% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la
claridad en el suministro de informacion y requisitos.

HORARIOS DE ATENCION: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion
el 62% de los estudiantes responden a estar satisfechos con los horarios de atencion.

SERVICIO DE CAJA: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 69%
de los estudiantes responden a estar satisfechos con los servicios de caja.

En general los estudiantes del Tecnol6gico de Antioquia se encuentran satisfechos en un 65% en
cuanto a la Calidad de los siguientes componentes en la direccion administrativa y financiera —

tesoreria

5. CALIFIQUE LA CALIDAD DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES DE LA
DIRECCION DE BIENESTAR INSTITUCIONAL.

Fuente (oficina de atencion al cliente) Gréafica: 17
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ATENCION DEL PERSONAL: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 69% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la atencién del personal
de la direccion de Bienestar.

SERVICIO DE CAJA: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 73%
de los estudiantes responden a estar satisfechos con el servicio de caja.

SERVICIO MEDICO: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 74%
de los estudiantes responden a estar satisfechos con el servicio Médico.

SERVICIO ODONTOLOGICO: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de

satisfaccion el 71% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el servicio Odontoldgico.

Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 18
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SERVICIO DE PSICOLOGIA: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de

satisfaccion el 70% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el servicio de Psicologia.



FOMENTO CULTURAL.: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el
73% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el servicio de Fomento Cultural.
RECREACION Y DEPORTE: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion
el 74% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el servicio de Recreacion y Deporte.
GIMNASIO; SERVICIOS, EQUIPOS Y LIMPIEZA: de 440 estudiantes que participaron de
la encuesta de satisfaccion el 74% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el servicio

de Gimnasio, Servicios, Equipo y Limpieza.

Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 19
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PISCINA; SERVICIOS, COLISEO; SERVICIOS, CANCHA DE FUTBOL;
ADECUACION Y LIMPIEZA ~ ADECUACION Y LIMPIEZA SERVICIOS Y
ADECUACION

PISCINA; SERVICIOS, ADECUACION Y LIMPIEZA: de 440 estudiantes que participaron
de la encuesta de satisfaccion el 76% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el
servicio de piscina; servicios, adecuacion y limpieza

COLISEO; SERVICIOS, ADECUACION Y LIMPIEZA: de 440 estudiantes que participaron
de la encuesta de satisfaccion el 75% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el

servicio del coliseo; servicios, adecuacion y limpieza.



CANCHA DE FUTBOL ; SERVICIOS Y ADECUACION: de 440 estudiantes que participaron
de la encuesta de satisfaccion el 72% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el
servicio de cancha de futbol; servicios y adecuacion.

Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 20
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SERVICIOS DE CAFETERIA; ATENCION, SERVICIOS EN FOTOCOPIADORAS;
SERVICIOS, ADECUACION Y LIMPIEZA ATENCION, CALIDAD Y OPORTUNIDAD

SERVICIOS DE CAFETERIA; ATENCION, SERVICIOS, ADECUACION Y LIMPIEZA:
de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 66% de los estudiantes
responden a estar satisfechos con el servicio de cafeteria; atencion, servicios, adecuacién y
limpieza.

SERVICIOS EN FOTOCOPIADORAS; ATENCION, CALIDAD Y OPORTUNIDAD: de
440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 68% de los estudiantes responden
a estar satisfechos con el servicio de servicios en fotocopiadoras; atencion, calidad y oportunidad.
En general los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia se encuentran satisfechos en un 72% en

cuanto a la Calidad la calidad de los componentes de la direccion de bienestar institucional.



6. CALIFIQUE LA CALIDAD DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES DE LA

INFRAESTRUCTURA DEL TDE.

Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 21
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ESTADO FISICO DE LAS AULAS (TECHOS, PAREDES, PISOS Y SILLAS): de 440
estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 59% de los estudiantes responden a
estar satisfechos con el estado fisico de las aulas (techos, paredes, pisos y sillas).

MEDIOS AUDIOVISUALE: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion
el 51% de los estudiantes responden a estar satisfechos con medios audiovisuales.

BANOS: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 54% de los
estudiantes responden a estar satisfechos con medios audiovisuales.

PASILLO: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 73% de los

estudiantes responden a estar satisfechos con medios audiovisuales.



Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 22
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JARDINES Y ZONAS VERDE VIAS DE ACCESO PARA DOTACION DE
PERSONAS CON MOVILIDAD LABORATORIOS
REDUCIDA

JARDINES Y ZONAS VERDE: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 82% de los estudiantes responden a estar satisfechos con medios audiovisuales.
VIAS DE ACCESO PARA PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA: de 440 estudiantes
que participaron de la encuesta de satisfaccion el 53% de los estudiantes responden a estar
satisfechos con medios audiovisuales.

DOTACION DE LABORATORIOS: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de

satisfaccion el 60% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la dotacion de laboratorios.



Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 23
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SISTEMA DE INFORMACION ORDEN Y ASEO DE ZONAS MANEJO DE RESIDUOS
ACADEMICA CAMPUS DE CIRCULACION SOLIDOS; BASURAS

SISTEMA DE INFORMACION ACADEMICA CAMPUS: de 440 estudiantes que
participaron de la encuesta de satisfaccion el 67% de los estudiantes responden a estar satisfechos
con el sistema de informacién académica campus.

ORDEN Y ASEO DE ZONAS DE CIRCULACION: de 440 estudiantes que participaron de la
encuesta de satisfaccion el 76% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el orden y
aseo de zonas de circulacion.

MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS; BASURAS: de 440 estudiantes que participaron de la
encuesta de satisfaccion el 73% de los estudiantes responden a estar satisfechos con el manejo de
residuos solidos; basuras.

En general los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia se encuentran satisfechos en un 65% en

cuanto a la Calidad la calidad de los componentes de la Infraestructura Institucional.



7. CALIFIQUE LA CALIDAD DE LOS SIGUIENTES COMPONENTES DEL
SERVICIO DE BIBLIOTECA
Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 24
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ATENCION DEL PERSONAL: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 69% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la atencion del personal
de Biblioteca.

CLARIDAD EN EL SUMINISTRO DE INFORMACION Y REQUISITOS: de 440
estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 71% de los estudiantes responden a
estar satisfechos con la claridad en el suministro de informacion y requisitos.

CONSULTA FISICA DEL DOCUMENTO: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta
de satisfaccion el 71% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la consulta fisica del
documento.

CONSULTA EN BASES DE DATOS: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 70% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la consulta en bases de

datos.



Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 25
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PRESTAMO DE INSTALACIONES; RECURSOS AMBIENTE ADECUADO
DOCUMENTOS EDIFICIO, MESAS Y INFORMATICOS PARA EL ESTUDIO O
SILLAS CONSULTA

BIBLIOGRAFICA

PRESTAMO DE DOCUMENTOS: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 74% de los estudiantes responden a estar satisfechos con la consulta en préstamo
de documentos.

INSTALACIONES; EDIFICIO, MESAS Y SILLAS: de 440 estudiantes que participaron de la
encuesta de satisfaccion el 77% de los estudiantes responden a estar satisfechos con las
instalaciones; edificio, mesas y sillas

RECURSOS INFORMATICOS: de 440 estudiantes que participaron de la encuesta de
satisfaccion el 71% de los estudiantes responden a estar satisfechos con los recursos informaticos.
AMBIENTE ADECUADO PARA EL ESTUDIO O CONSULTA BIBLIOGRAFICA: de 440
estudiantes que participaron de la encuesta de satisfaccion el 75% de los estudiantes responden a
estar satisfechos con el ambiente adecuado para el estudio o consulta bibliografica.

En general los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia se encuentran satisfechos en un 72% en

cuanto a la Calidad de los componentes del servicio de biblioteca.



SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
Para este segundo periodo del 2017-2 de acuerdo a la muestra obtenida de 440 encuestas, y
promediando los que se encuentran en un nivel de satisfaccion entre 4 y 5 en todos los componentes
calificados, sé que concluye que los estudiantes del Tecnologico de Antioquia se encuentran en un
nivel de satisfaccion en un 68%. Para el primer semestre se obtiene que los estudiantes se

encuentran en un nivel de satisfaccion en un 67,4%

Fuente (oficina de atencién al cliente) Gréfica: 26
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CONSOLIDADO FINAL

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS, SOLICITUD DE

INFORMACION Y FELICITACIONES

Fuente (oficina de atencién al cliente) tabla: 8

CONSOLIDADO FINAL 2017
RESPUES
DERECHOS DE TOTAL TA EN
MES  |PETICIONES| QUEJA | RECLAMD |DENUNCIAS | SUGERENCIA | FELICITACION | prnn o™ | e e |t e
15

EMERD 148 7 B 161 151
FEBRERO 121 2 60 2 4 18 207 158
MARZO 68 2 12 11 7 100 24
ABRIL 72 1 14 7 ] 103 10
MAYOD 90 1 B & 25 10 140 136
JUNID 142 1 15 1 2 10 175 167
Lo 209 40 5 2 11 267 238
AGOSTO B9 1 50 1 & 9 165 143
SEPTIEMBRE 85 10 3 2 2 102 97
OCTUBRE B3 2 1 2 ] 97 28
NOWVIEMBRE 122 7 3 & B 146 142
DICIEMBRE 99 2 3 4 108 105
TOTAL 1328 10 235 0 34 57 103 1771 1569

QRDS 283

FELICITACIONES 57

SOLICITUD 1328

DERECHOS DE

PETICION 103

TOTAL 1771

15 DiAS 1568

Para el afio 2017 se obtiene en total 1771 solicitudes discriminadas de la siguiente manera:

Peticiones o solicitud de informacion: 1328. Quejas:10 Reclamos: 239 Denuncias:

Sugerencias: 34 Felicitaciones: 57 Derechos de peticion: 103.

De las cuales se les da respuesta oportuna en menos de 15 dias habiles a 1569




CONCLUSION GENERAL

El sistema de atencién de las PQRSDF ha venido buscando mecanismos que permitan mejorar
la interaccion y la atencion con nuestros usuarios. Hoy contamos un con el SISTEMA
CAMPUS que le permite al estudiante realizar su solicitud entrando con su usuario y
contrasefia. De esta manera el estudiante puede verificar la solicitud con el n° de ID reportado
por el mismo campus y a su vez calificar la atencion de la misma después de recibir su
respectiva respuesta.

Contamos con el CHAT interactivo y la APP estos ha venido teniendo una buena aceptacion
por parte de los usuarios.

De acuerdo a las nuevas aplicaciones del CAMPUS y de la APP paras las PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES surge la
necesidad de elaborar una guia como instrumento de apoyo a su manejo.

En la presente cartilla se pretende socializar los diferentes canales de atencion y su
funcionamiento para las PQRSDF y que este se convierta en una guia de apoyo para los
usuarios en el cual les permitira interactuar de manera sencilla.

Los campus Copacabana e Itagii solicitan acompafiamiento de manera planificada y personal
capacitado para suplir con sus requerimientos.

Mejorar la calidad de la conexion red inalambrica e infraestructura en los campus Copacabana
e Itagui.

Mejorar la atencion presencial y telefonica.



