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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo establecido en la Resolucion de Rectoral N° 37421 del 27 de
junio de 2013 “Por medio de la cual se crea el equipo de atencién al ciudadano, y
se adopta el manual de politicas y procedimiento de atencién al ciudadano de la
Universidad de Antioquia”. Este equipo tendra como objeto la construccion de una
universidad transparente y participativa, que preste mejores servicios a los
ciudadanos a través de canales de atencion y que atiendan sus peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias. Actualmente el mecanismo de atencién para las PQRS es
un formulario Web denominado “contactenos” disponible en el Portal Universitario
en la siguiente ruta:

http://www.udea.edu.co/portal/page/portal/BibliotecaPortal/lconosAccesoRapido/contacten
0s2

El proyecto Universitario de atencion a la ciudadania, toma como referente lo
dispuesto en la Constitucién Politicas y normas desarrolladoras como lo son; Ley
1437 de 2011 Cbdigo de Procedimiento Administrativo y lo Contencioso
Administrativo, Ley 190 de 1995 Ley Anticorrupcion, Ley 962 de 2005 Ley
Antitramites, Ley 1474 de 2011 Ley Anticorrupcion.

El presente informe contiene un analices de la informacién recopilada a través del
formulario “contactenos”.
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Para dar cumplimiento a los derechos Constitucionales y legales que tiene el
ciudadano de interponer ante la Universidad, peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias, a través de mecanismos de atencion, la Universidad ha dispuesto un
formulario Web denominado “contactenos” disponible en el Portal Universitario en
la siguiente ruta:
http://www.udea.edu.co/portal/page/portal/BibliotecaPortal/lconosAccesoRapido/co
ntactenos2

Los asuntos registrados por los ciudadanos a través del formulario Web
denominados “contactenos” son direccionados al correo electronico denominado
atencionciudadano@udea.edu.co, desde el cual, son re-direccionados por la
coordinacion de la Oficina de Atencion al Ciudadano, adscrita a la Secretaria
General, a las diferentes unidades administrativas y académicas universitarias de
acuerdo a la competencia.

El presente informe corresponde a las Preguntas, Peticiones, Quejas, Reclamos o
Sugerencias que fueron remitidas por medio del formulario contactenos en el
periodo comprendido entre el 3 de enero y 31 de junio de 2013.

Los diferentes asuntos recibidos son agrupados en categorias segun la tematica
asociada, agrupacion por tema y tiempos de atencién de casos. Los cuales se
observan a continuacion:

Tabla 1: Niomero de casos recibidos por tipo Enero a Junio 2013

Tipo de casos No. %

Peticidn 56 4,24%
Queja 59 4,46%
Reclamo 6 0,45%
Sugerencia 3 0,23%
Pregunta 1173 88,93%
Reconocimiento 1 0,08%
Ofrecimiento 18 1,36%
Sin tipo 3 0,23%
Total: 1322 100%
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Numero de casos recibidos por tipo
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En la tabla, se observa que el 88.93% de los casos recibidos corresponden a
preguntas, un 61.12% corresponde al Departamento de Admisiones y Registro.

Para el caso de Peticiones, quejas o0 reclamos, los porcentajes no superan el

4.5%, lo que indica que el formulario contactenos es utilizado en la mayoria de los
casos para buscar solucion a inquietudes puntuales.

Tabla 2: Agrupaciones por tema Enero —Junio de 2013

Agrupaciones o3 ' ' e e Sin Total ®
por tema Peticion | Queja [ Reclamo | Sugerencia | Pregunta | Reconocimiento | Ofrecimiento tipo general %
Admisiones y o

registro 18 18 1 770 1 808 61,26%
Asuntos 0
académicos 8 6 110 1 125 | 9,48%
Asuntos .
financieros 1 2 9 12 0,91%
Asuntos .
logisticos 4 1 16 21 | 1,59%
Culturay .
Bienestar 2 2 18 22 1,67%
Educacién no
formal y 0
actividades de | * 1 35 37 | 281%
extension
Egresados 12 10 22 1,67%
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Gobierno y
asuntos 2 2 0,15%
institucionales
Informacion y 1 1 11 1 14 | 1,06%
comunicacion
Investigacion 1 4 5 0,38%
Programas 7 132 1 140 | 10,61%
académicos
Regionalizacion 2 2 0,15%
ReIaC|_ones 8 8 0,61%
Internacionales
. alento 7 1 19 4 31 | 2.35%
umano
Tecnologia e 9 27 1 1 25 1 64 4,85%
informatica
Sin tema 2 1 3 6 0,45%
Total general 1319 100%

Porcentaje agrupaciones por tema

Sintema | 0,459

Tecnologia e informatica | 4,859

Talento humano | 2,35Y%

Relaciones Internacionales | 0,61%
Regionalizacion | 0,159

Programas académicos | 10,61%
Investigacion | 0,389

Informacion y comunicacion | 1,069
Gobierno y asuntos institucionales | 0,15%
Egresados 11,679

Educacion no formal y actividades de extension | 2,819
Cultura y Bienestar ['1,67%

Asuntos logisticos [11,59%

Asuntos financieros | 0,919

Asuntos académicos _9__48_%{

Admisiones y registro : . . . 61,26%

0,00% 10,00%20,00%30,00%40,00%50,00%60,00%70,00%

En la agrupacion por tema el 61.26% corresponde al Departamento de Admisiones
y Registros y el 10.61% corresponde a otros asuntos académicos, para un total del
71.87%.
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Los casos asociados a estos temas, corresponden en su mayoria a preguntas
relacionadas con el examen de admision, fechas de inscripcion, compra del PIN,
Bancos autorizados, lugar para presentar el examen y dificultades en la
inscripcion, liguidacion de matricula, cancelacion, transferencia, reconocimiento de
materias entre otros.

Otro de los items representativos de esta tabla, es programas académicos, que
corresponde a informacion sobre los diferentes programas de pregrado y posgrado
que ofrece la Universidad, donde el usuario indaga por su estructura curricular, su
campo de aplicacion, sedes y modalidades académicas entre otros.

Una de las preguntas mas recurrentes es el costo asociado a los diferentes
programas que segun el proceso de liguidacion dependen de las condiciones
socioeconémicas del aspirante y de la documentacion presentada para los
programas de pregrado y de los valores que se definen segun la norma vigente
para los programas de posgrado.

En porcentajes muy similares se presentan casos relacionados con educacion no
formal y servicios de extension, principalmente solicitando informacién sobre
eventos, cursos, formas de inscripcion, costos, entre otros.

Los accesos a los diferentes aplicativos de consulta y reporte de informacién que
estan disponibles en el portal de la Universidad, también son objeto de inquietudes
y dificultades, entre ellas, pérdida y recuperacion de claves, errores de acceso,
desconocimiento de rutas y procedimientos entre otros.

En la siguiente tabla se pueden observar los tiempos de respuesta, teniendo como

referencia 15 dias habiles, contados a partir de la fecha de la remision del correo
por parte de la coordinadora Atencidn al Ciudadano, segun la teméatica asociada:
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Tabla 3. Tiempos de atencién de casos

Informe PQRS del formulario contactenos

Dias de respuesta

Se puede observar que el 97.27% de los casos son resueltos en el tiempo establecido y un 2.73% se encuentra
entre 19 y 34 dias en la respuesta que corresponden a preguntas.
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Tipo 0 1] 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n 2 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 26 27 29 33 34 36 39 40 41 45|Total
Peticion 4 16 4 3 4 6 3 5 3 1 1 2 2 1 1 56
Queja 7 i 6 7 1] 4 1] 4 2 2 2 1] 1] 1 1) 1] 1) 59
Reclamo 1] 1 2 1] 1] 6
Sugerencia 1| 1] 1] 3
Pregunta 75 213 210 147 19 95 73 48 56 22 21 20 25 4 8 5 2 1 2 8 1] 1] 2 1] 2 2 2 3 1] 2 1] 1] 173
Reconocimiento 1 1
Ofrecimiento 1 4 2 3 4 1 1 1] 1 1B
Sintipo 1] 1] 1] 3
Total general 90 251 222 159 128 110 7 59 64 23 26 24 28 5 10 7 2 1] 3 8 1 2 B Al 2 2 2 3 1 1] 2 1 1| 1319
% 6,82%| 19,03%] 16,83%| 12,05% 9,70%| 8,34%| 584%| 4,47%]| 4,85%| 1,74%| 197% 1,82% 2,12%| 0,38%]| 0,76%| 0,53%| 0,15%| 0,08%| 0,23%| 0,61%] 0,08%| 0,15%| 0,23%]| 0,08%] 0,15%| 0,15%| 0,15% 0,23%| 0,08%| 0,08%| 0,15%] 0,08%| 0,08%
A tiempo 97,27% 2.73%
% 100%




Informe PQRS del formulario contactenos

UNIVERSIDAD
DE ANTIOQUIA

1803

ANOTACIONES FINALES

= EI 61.26% de las preguntas que hacen los ciudadanos a traves del formulario
Web denominado “contactenos” corresponde al Departamento de Admisiones y
Registro, se debe fortalecer la visibilidad de la informacion en el portal, brindar
informacion por medio de la emisora de la Universidad, se recomienda revisar
con el Departamento de Admisiones la opcion de preguntas frecuentes, con el
fin de incluir los temas de mayor consulta, igualmente verificar que otros
medios estd utilizando el Departamento de Admisiones y Registro en la
publicacion de la informacion y en los cuales se debe fortalece.

» Se daréa continuidad a lo planteado en el proyecto de atencion al ciudadano en
términos de implementar un sistema de informacion que facilite la recepcion,
asignacion, respuesta y seguimiento de los casos presentados a la Universidad
como denuncias, peticiones, quejas, reclamos o sugerencias.

Elaboré:
Julio César Garcia Castrillon — Desarrollo Institucional
Janeth Ospina Quintero — Secretaria General - Atencién al Ciudadano

30-Julio- 2013
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