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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo establecido en la Resolucion de Rectoral N° 37421 del 27 de junio
de2013i Por medi o dreaelequipede atencia el ciudadano, y se adopta el
manual de politicas y procedimiento de atencion al ciudadano de la Universidad de
Antioquiao . Est e ieaeg comp mbjetv la construccion de una universidad
transparente y participativa, que preste mejores servicios a los ciudadanos a travées de
canales de atencion y que atiendan sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

http://www.udea.edu.co/wps/portal/udea/web/inicio/institucional/atencion-
ciudadano/atencion-ciudadano/contenido/ascontenidosmenu/pqrs

La oficina de atencion a la ciudadania, toma como referente lo dispuesto en la
Constitucion Politicas y normas desarrolladoras como lo son; Ley 1437 de 2011 Cddigo
de Procedimiento Administrativo y lo Contencioso Administrativo, Ley 1755 de 2015
Derecho de Fundamental de Peticion, Ley 962 de 2005 Antitramites, Ley 1474 de 2011
Anticorrupcion, Ley 1712 Transparencia y Acceso de la Informaciéon de 2014 y su
Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014.

El presente informe contiene un analices de la informacion registrada a través del
aplicativo institucional para registra las Peticiones, Quejas, Reclamo y Sugerencias.
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.  OBJETIVO GENERAL

Presentar informe de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Consultas,
recibidas a través de los diferentes canales de Atencion al Ciudadano de la Universidad
de Antioquia, durante el segundo trimestre 2015.

. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Presentar la informacién correspondiente a la gestion realizada por las diferentes
Unidades Administrativas y las Unidades Académicas, a las PQRS solicitados por la
comunidad universitaria y la comunidad en general a través de los siguientes canales de
Atencion al Ciudadano habilitados por la Universidad de Antioquia para la recepcion de
PORS:

A Aplicativo institucional de la Universidad de Antioquia.
A Linea gratuita de Atencién al Ciudadano 01 8000 416384.

A Presencial, responsables de Atencién al Ciudadano.

Igualmente presentar informe sobre la oportunidad en la atencion por parte de las
unidades administrativas y unidades académicas de la Universidad de Antioquia, de las
PQRS recibidas y ademas contribuir con la informacion para la toma de decisiones, con
el fin de atribuir que la respuesta sea oportuna y orientada a las necesidades de la
ciudadania.

.  ALCANCE DEL INFORMACION

El presente informe corresponde a las Preguntas, Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias o Consultas que fueron registradas en el aplicativo institucional en el
periodo comprendido entre el 1 de abril al 30 de junio de 2015.
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IV. RESPONSABILIDADES

Segun lo establecido por Resolucion Rectoral 37421 del 27 de junio de 2013, el equipo
de atencion al ciudadano estard conformado por los empleados designados por los
vicerrectores y directores de las unidades administrativas, y por los decanos y directores
de las unidades académicas, tanto en la sede central como en las seccionales y sedes
municipales. Los servidores escogidos deberan asumir, ademas de las
responsabilidades inherentes a su cargo, las tareas asignadas que se relacionen con la
atencion a los usuarios.

También haran parte del equipo de atencién al ciudadano, los empleados designados
por el coordinador para atender de manera presencial, telefénica y electrénica, las
solicitudes, las peticiones, las quejas, los reclamos y las sugerencias de la ciudadania

Las responsabilidades del equipo son: Acatar y poner en practica las politicas y los
lineamientos establecidos en el Manual de Atencion al Ciudadano, asi mismo la
normativa vigente que sobre este tema se aplique a la Universidad, participar de las
jornadas de formacién que sobre el tema programe la direccion y coordinacién del
equipo de atencion al ciudadano, retroalimentar los planes de atencion al usuario
establecidos, y participar en su efectiva ejecucion, en armonia con lo dispuesto en la
normatividad, poner en practica los procedimientos y los protocolos establecidos para las
diferentes lineas y canales de atencion al ciudadano, presentar informes a las
autoridades universitarias que lo requieran, realizar seguimiento sobre el desempefio del
modelo de atencién aplicado, y proponer correcciones y acciones de mejoramiento sobre
el mismo entre otros.

V. MARCO REFERENCIAL

Constitucion Politica de Colombia, articulos 23, 74 y 209

Ley 57 de 1985: Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos

oficiales, articulos 12 y siguientes.

A 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 fin de erradicar la corrupcion
administrativa, articulo 55.

A Cdbdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Ley
1437 de 2011.

A Ley 1755 de 2015 Derecho de Fundamental de Peticion.

A Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los

mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la

efectividad del control de la gestion publica, articulos 73y 76.

> >
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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, articulos
24 y siguientes.

Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones.

Decreto No 2232 del 18 de diciembre de 1995: Por el cual se dan funciones de las
dependencias de Quejas y Reclamos y se crean los Centros de Informacion de los
Ciudadanos; se reglamenta la Ley 190 de 1995 en cuanto a las funciones generales
de las Oficinas de Quejas y Reclamos de las entidades de la Administracion Publica,
las cuales se toman como referencia para la asignacion de funciones a las Oficinas
de Atencion al Ciudadano.

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012: Por el cual se reglamentan los articulos
73y 76 delaley 1474 de 2011.

Acuerdo Superior 1 del 5 de marzo de 1994 i Estatuto General Universitario,
articulos 4°, 5°, 6° entre otros.

Circular de Rectoria 1000-001 del 21 de junio de 2012. Por la cual se da aplicacion a
la Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion.
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INFORME SOBRE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

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 aplicativo para el registro de
las PQRS disponible en el Portal Universitario en la siguiente ruta:

http://www.udea.edu.co/wps/portal/udea/webl/inicio/institucional/atencion-
ciudadano/atencion-ciudadano/contenido/ascontenidosmenu/pqrs

La Universidad dispone de un aplicativo institucional para el registro, seguimiento y
control de las quejas, reclamos y recomendaciones a ella dirigidas. Las actividades,
responsabilidades y los procedimientos asociados con esta operacion estaran descritos
en el Manual de Politicas y Procedimientos de Atencion al Ciudadano o instructivos de
manejo y uso del aplicativo.

http://portal.udea.edu.co/wps/portal/udea/web/inicio/institucional/manuales/contenido/as
menulateral/atencion-ciudadano

Los asuntos registrados por los ciudadanos a través del aplicativo institucional son
direccionados la coordinacion de la Oficina de Atencion al Ciudadano, adscrita a la
Secretaria General, las PQRS son clasificadas por tema y subtema, se redireccionan a
los responsables de Atencion al Ciudadano de 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 registradas en el aplicativo institucional en el primer trimestre
comprendido entre el 1 de abril al 30 de junio de 2015.

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:
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Tabla 1: Namero de PQRS recibidos por tipo de caso del 1 de abril al 30 de junio de
2015

PETICION 176 18 0 8 202 | 35,13%
CONSULTA 185 3 0 0 188 | 32,70%
QUEJA 66 13 0 1 80 13,91%
RECLAMO 31 5 0 2 38 6,61%
PETICION DE DOCUMENTOS 27 3 0 1 31 5,39%
SUGERENCIA 12 17 0 0 29 5,04%
DENUNCIA 6 0 0 0 6 1,04%

0 0 1 0,17%

RECONOCIMIENTO 1 0

TOTAL PQRS POR TIPO DE CASO

RECONOCIMIENTO
0,17%

PETICION DE
DOCUMENTOS
5,39%

SUGERENCIA DENUNCIA
5,04% 1,04%
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En la tabla, se observa que el 35.13% de los casos recibidos corresponden a
(202) de un total de 575 de PQRS.

Peticiones

Tabla 2: Comparativo Trimestres 1y 2 de 2015 - numero de PQRS recibidos por tipo.
COMPARATIVO TRIMESTRE 1Y 2 DE 2015
PRIMER | % PRIMER SEGUND( % SEGUND( DIFERENC
LLEOBISICT R0, TRIMESTR TRIMESTR| TRIMESTR TRIMESTRE 2UIF RSN %

PETICION 193 23,28% 202 35,13% 9 -11,85%

QUEJA 62 7,48% 80 13,91% 18 -6,43%

RECLAMO 34 4,10% 38 6,61% 4 -2,51%

DENUNCIA 3 0,36% 6 1,04% 3 -0,68%

SUGERENCIA 7 0,84% 29 5,04% 22 -4,20%
PETICION DE

DOCUMENTOS 45 5,43% 31 5,39% -14 0,04%

CONSULTA 483 58,26% 188 32,70% -295 25,57%

RECONOCIMIENTO 2 0,24% 1 0,17% -1 0,07%

TOTAL 829 100,00% 575 100,00% -254
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Tabla 3: Namero de PQRS recibidos por Dependencias abril i junio de 2015

PETICION 112 1 0 0
QUEJA 20 0 0 0
RECLAMO 23 0 0 0
DENUNCIA 1 0 0 0
SUGERENCIA 3 0 0 0
PETICION DE DOCUMENTOS 17 0 0 0
CONSULTA 102 0 0 0
RECONOCIMIENTO 1 0 0 0

PETICION 0 3 0 0
QUEJA 2 5 0 0
RECLAMO 0 1 0 0
SUGERENCIA 3 11 0 0
CONSULTA 5 1 0 0
Gestioninformatica | 20 [ o [ o [ o |20[504%
PETICION 5 0 0 0
QUEJA 9 0 0 0
SUGERENCIA 2 0 0 0
CONSULTA 13 0 0 0
|Facultad deMedicina | 21 | o [ o | o |21]365%
PETICION 5 0 0 0
RECLAMO 2 0 0 0
CONSULTA 14 0 0 0
|Facultad deingenieria | 20 [ o [ o [ o |20][348%
PETICION 8 0 0 0
QUEJA 4 0 0 0
RECLAMO 1 0 0 0
CONSULTA 7 0 0 0

PETICION
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CONSULTA 5 0 0 0
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CONSULTA 2 0 0 0

PETICION 1 0 0 0
SUGERENCIA 3 0 0 0
PETICION 0 1 0 0
RECLAMO 0 1 0 0
CONSULTA 0 2 0 0
RECLAMO 0 1 0 0
CONSULTA 2 0 0 0
PETICION 2 0 0 0
CONSULTA 1 0 0 0
PETICION 1 0 0 0
QUEJA 2 0 0 0
PETICION 1 0 0 0
PETICION DE DOCUMENTOS 2 0 0 0

PETICION 1 0 0 0
DENUNCIA 1 0 0 0

_pPETCON | 1 | 1 | o | o | | |
|

ReECLAMO | 1 | o | o | 1 | | |
|

consuta | 1 | o | o | o | | |
|

_consuta | 1 | o | o | o | | |
|

_consuta | 1 | o | o | o | | |
|

QUEJA 1 0 0 0
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consuta | 1 | o | o | o | | |
| |
consuta | 1 | o | o | o | | |

QA | 1 | o | o | o | | |

pPeTCON | o | o | o | 1 | | |

Tabla 4. Comparativo Trimestre 1 y 2 de 2015 - Numero de PQRS recibidos por
Dependencias.

Admisiones y Registro 476 57,42% 280 48,70% 196 -48,46%
Portal Universitario 2 0,24% 31 5,39% -29 -2,74%
Gestién Informatica 22 2,65% 29 5,04% -7 1,11%

Facultad de Medicina 51 6,15% 21 3,65% 30 1,05%

Facultad de Ingenieria 39 4,70% 20 3,48% 19 -2,51%
Escuela de Idiomas 8 0,97% 11 1,91% -3 -1,07%
Asesoria Juridica 7 0,84% 13 2,26% -6 -1,66%
Bienestar Universitario 5 0,60% 10 1,74% -5 -1,74%
Vicerrectoria de

Investigacion 0 0,00% 8 1,39% -8 -0,42%
Consultorio Juridico 8 0,97% 8 1,39% 0 -0,18%
Ciencias Exactas y

Naturales 10 1,21% 8 1,39% 2 0,18%

Facultad de Educacién 13 1,57% 7 1,22% 6 0,35%

Talento Humano 13 1,57% 20 3,48% -7 -3,24%
Vicerrectoria de

Docencia 2 0,24% 8 1,39% -6 0,18%

Vicerrectoria

Administrativa 13 1,57% 8 1,39% 5 -1,39%
Desarrollo Institucional 0 0,00% 3 0,52% -3 -0,52%
Auditoria Institucional 0 0,00% 3 0,52% -3 1,89%

Facultad de Artes 20 2,41% 7 1,22% 13 -0,50%
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Facultad de Derecho 6 0,72% 7 1,22% -1 -1,22%
Escuela de

Microbiologia 0 0,00% 2 0,35% -2 0,49%
Seccional Uraba -

Turbo 7 0,84% 2 0,35% 5 -0,23%
Corporacion Ciencias

Basicas Biomédicas 1 0,12% 1 0,17% 0 -0,17%
Seccional Magdalena

Medio 0 0,00% 1 0,17% -1 -0,17%
Sede de Investigacion

Universitaria - SIU 0 0,00% 1 0,17% -1 0,19%
Vicerrectoria de

Extension 3 0,36% 3 0,52% 0 -0,16%
Ciencias Agrarias 3 0,36% 2 0,35% 1 0,01%
Nutricién y Dietética 3 0,36% 2 0,35% 1 1,34%
Facultad de Ciencias

Econdmicas 14 1,69% 4 0,70% 10 -0,58%
Corporacion

Académica Ambiental 1 0,12% 0 0,00% 1 1,09%
Direccion de

Posgrados 9 1,09% 6 1,04% 3 -0,92%
Bibliotecologia 1 0,12% 1 0,17% 0 0,19%
Administracién

Documental 3 0,36% 3 0,52% 0 -0,40%
Seccional Suroeste 1 0,12% 1 0,17% 0 0,19%
Relaciones

Internacionales 3 0,36% 0 0,00% 3 0,36%
Regionalizacion 3 0,36% 4 0,70% -1 1,11%
Salud Publica 15 1,81% 6 1,04% 9 -0,92%
Instituto de Filosofia 1 0,12% 1 0,17% 0 0,92%
Vigilancia 9 1,09% 7 1,22% 2 -0,86%
Seccional Oriente 3 0,36% 1 0,17% 2 0,55%
Facultad de Ciencias

Farmacéuticas y

Alimentarias 6 0,72% 1 0,17% 5 0,55%
Logistica e

Infraestructura 6 0,72% 5 0,87% 1 -0,75%
Sistema de Bibliotecas 1 0,12% 0 0,00% 1 2,05%
Programa de Salud 17 2,05% 8 1,39% 9 -1,27%
Seccional Occidente 1 0,12% 0 0,00% 1 0,12%
Facultad de

Odontologia 1 0,12% 0 0,00% 1 0,12%
Enfermeria 1 0,12% 0 0,00% 1 0,48%
Instituto de Educacion

Fisica y Deportes 4 0,48% 0 0,00% 4 1,81%
Ciencias Sociales y

Humanas 15 1,81% 6 1,04% 9 -0,80%
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Asesoria Juridica 13 2,26%
Escuela de Idiomas 11 1,91%
Bienestar Universitario 10 1,74%
Vicerrectoria de Docencia 8 1,39%
Vicerrectoria de Investigacion 8 1,39%
Vicerrectoria Administrativa 8 1,39%
Programa de Salud 8 1,39%
Facultad de Ciencias Exactas y Naturales 8 1,39%
Consultorio Juridico 8 1,39%
Facultad de Derecho 7 1,22%
Vigilancia 7 1,22%
N
Facultad de Artes 7 1,22%
Direccion de Posgrados 6 1,04%

Facultad de Ciencias Sociales y Humanas 6 1,04%
Logistica e Infraestructura 5 0,87%
Facultad de Comunicaciones 5 0,87%
Regionalizacion 4 0,70%
Facultad de Ciencias Econdémicas 4 0,70%
Vicerrectoria de Extension 3 0,52%
Desarrollo Institucional 3 0,52%
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Auditoria Institucional 3 0,52%
Administracion Documental 3 0,52%
Seccional Uraba - Turbo 2 0,35%
Facultad de Ciencias Agrarias 2 0,35%
Escuela de Nutricion y Dietética 2 0,35%
Escuela de Microbiologia 2 0,35%
Seccional Magdalena Medio 1 0,17%
Seccional Oriente 1 0,17%
Instituto de Filosofia 1 0,17%
Seccional Suroeste 1 0,17%
Facultad de Ciencias Farmacéuticas y alimentarias 1 0,17%
Escuela de Bibliotecologia 1 0,17%
Corporacion Ciencias Bésicas Biomédicas 1 0,17%
Sede de Investigaciéon Universitaria - SIU 1 0,17%
Total PQRS recibidas por dependencia S .

En la tabla, se observa que el 48.70% corresponde al Departamento de Admisiones y
Registro para un total 280 de PQRS.
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Tabla 6: Tiempo de respuesta por Dependencia i Porcentaje de Incumplimiento abril T

junio de 2015

DE ABRIL A JUNIO DE 2015

REPORTE INCUMPLIMIENTO PORS POR DEPENDENCIA

Cerradas

Abiertas

Responsable F d d VgL % de
A Tiempo | FU€r@de | A riempo | FUe"@d€ lincumplidas| incumplimiento
Tiempo Tiempo
Portal Universitario 10 21 0 0 21 29,58%
Desarrollo del Talento
Humano 11 4 0 5 9 12,68%
Asesoria Juridica 5 4 0 4 8 11,27%
Programa de Salud 3 5 0 0 5 7,04%
Vicerrectoria de Docencia 4 4 0 0 4 5,63%
Facultad de Ciencias
Economicas 0 4 0 0 4 5,63%
Facultad de Derecho 4 3 0 0 3 4.23%
Vigilancia 5 2 0 0 2 2,82%
Facultad Nacional de
Salud Publica 4 2 0 0 2 2,82%
Direccion de Posgrados 4 2 0 0 2 2,82%
Facultad de
Comunicaciones 3 2 0 0 2 2,82%
Vicerrectoria de Extension 2 1 0 0 1 1,41%
Vicerrectoria de
Investigacién 7 0 0 1 1 1,41%
Facultad de Educacion 6 1 0 0 1 1,41%
Logistica e Infraestructura 4 1 0 0 1 1,41%
Escuela de Microbiologia 1 0 0 1 1 1,41%
Admisiones y Registro 279 1 0 0 1 1,41%
Consultorio Juridico 7 1 0 0 1 1,41%
Escuela de Nutricién y
Dietética 1 1 0 0 1 141%
Sede de Investigacion
Universitaria - SIU 0 0 0 1 1 1,41%
Desarrollo Institucional 3 0 0 0 0 0,00%
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Facultad de Ciencias
Agrarias 2 0 0 0 0 0,00%
Auditoria Institucional 3 0 0 0 0 0,00%
Regionalizacion 4 0 0 0 0 0,00%
Vicerrectoria
Administrativa 8 0 0 0 0 0,00%
Seccional Magdalena
Medio 1 0 0 0 0 0,00%
Seccional Oriente 1 0 0 0 0 0,00%
Escuela de Idiomas 11 0 0 0 0 0,00%
Gestion Informatica 29 0 0 0 0 0,00%
Instituto de Filosofia 1 0 0 0 0 0,00%
Facultad de Ciencias
Sociales y Humanas 6 0 0 0 0 0,00%
Facultad de Medicina 21 0 0 0 0 0,00%
Seccional Suroeste 1 0 0 0 0 0,00%
Facultad de Ingenieria 20 0 0 0 0 0,00%
Facultad de Ciencias
Farmacéuticas y
alimentarias 1 0 0 0 0 0,00%
Facultad de Ciencias
Exactas y Naturales 8 0 0 0 0 0,00%
Facultad de Artes 7 0 0 0 0 0,00%
Seccional Urabé - Turbo 2 0 0 0 0 0,00%
Escuela de Bibliotecologia 1 0 0 0 0 0,00%
Administracion
Documental 3 0 0 0 0 0,00%
Bienestar Universitario 10 0 0 0 0 0,00%
Corporacion Ciencias
Basicas Biomédicas 1 0 0 0 0 0,00%
Total PQRS
incumplidas por
dependencia 504 59 0 12 71 100,00%
Total PQRS incumplidas por dependencia 71 100,00%
TOTAL %
INCUMPLIMIENTO 12,3%%
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Tabla 7: Comparativo Trimestre 1y 2 de 2015 - Tiempo de respuesta por Dependencia i
Porcentaje de Incumplimiento.

COMPARATIVO INCUMPLIMIENTO POR DEPENDENCIAS TRIMESTRES 1Y 2 DE 20!

Dependencia E'm]eesrtre ifl)cduemplimiento tsr‘iar%:gtdrg i{:cduemplimiento BlS e Igoiferencia ilzgtjcrﬁrﬂ?miento
Portal Universitario 1 50,00% 21 29,58% -20 20,42% Bajo
Talento Humano 2 15,38% 9 12,68% -7 2,70% Bajo
Asesoria Juridica 2 28,57% 8 11,27% -6 17,30% Bajo
Programa de
Salud 12 70,59% 5 7,04% 7 63,55% Bajo
Vicerrectoria de
Docencia 1 50,00% 4 5,63% -3 44,37% Bajo
Facultad de
Ciencias
Econémicas 3 21,43% 4 5,63% -1 15,80% Bajo
Facultad de
Derecho 1 16,67% 3 4,23% -2 12,44% Bajo
Vigilancia 2 22,22% 2 2,82% 0 19,40% Bajo
Salud Publica 0 0,00% 2 2,82% -2 -2,82% Aumentoé
Direccion de
Posgrados 1 11,11% 2 2,82% -1 8,29% Bajo
Facultad de
Comunicaciones 0 0,00% 2 2,82% -2 -2,82% Aumentoé
Vicerrectoria de
Extension 0 0,00% 1 1,41% -1 -1,41% Aumento6
Logistica e
Infraestructura 0 0,00% 1 1,41% -1 -1,41% Aumento6
Admisiones y
Registro 6 1,26% 1 1,41% 5 -0,15% Aumento6
Consultorio _
Juridico 1 12,50% 1 1,41% 0 11,096 Bajo
Nutricion y
Dietética 0 0,00% 1 1,41% -1 -1,41% Aumento6
Vicerrectoria de
Investigacién 0 0,00% 1 1,41% -1 -1,41% | Aumento
Escuela de
Microbiologia 0 0,00% 1 1,41% -1 -1,41% | Aumento
Sede de
Investigacion
Universitaria - SIU 0 0,00% 1 1,41% -1 -1,41% Aumento6
Facultad de
Educacién 3 23,08% 1 1,14% 2 21,94% Bajo
Ciencias Agrarias 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable
Relaciones
Internacionales 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable
Regionalizacion 2 66,67% 0 0,00% 2 66,67% Bajo
Vicerrectoria
Administrativa 3 23,08% 0 0,00% 3 23,08% Bajo
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Seccional Oriente 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Escuela de

Idiomas 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Seccional

Occidente 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Enfermeria 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Gestion

Informatica 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Instituto de

Filosofia 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Ciencias Sociales

y Humanas 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Facultad de

Medicina 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Seccional

Suroeste 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Instituto de

Educacioén Fisica 'y

Deportes 4 100,00% 0 0,00% 4 100,00% Bajo

Facultad de

Ingenieria 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Corporacion

Académica

Ambiental 1 100,00% 0 0,00% 1 100,00% Bajo

Facultad de

Odontologia 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Facultad de

Ciencias

Farmacéuticas y

Alimentarias 2 33,33% 0 0,00% 2 33,33% Bajo

Ciencias Exactas y

Naturales 1 10,00% 0 0,00% 1 10,00% Bajo

Facultad de Artes 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Seccional Uraba -

Turbo 2 28,57% 0 0,00% 2 28,57% Bajo

Sistema de

Bibliotecas 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Bibliotecologia 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Administracién

Documental 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% Estable

Bienestar

Universitario 1 20,00% 0 0,00% 1 20,00% Bajo

Corporacion

Ciencias Basicas

Biomédicas 0 0,000 0 0,00% 0 0,00% Estable
TOTAL 51 71
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Tabla 8: Porcentaje de Incumplimiento por Tipo de Caso abril T junio de 2015

PETICION 176 18 0 8 26 202 36,62%
SUGERENCIA 12 17 0 0 17 29 23,94%
QUEJA 66 13 0 1 14 80 19,72%
RECLAMO 31 5 0 2 7 38 9,86%
PETICION DE

DOCUMENTOS 27 3 0 1 4 31 5,63%
CONSULTA 185 3 0 0 3 188 4,23%
DENUNCIA 6 0 0 0 0 6 0,00%
RECONOCIMIENTO 1 0 0 0 0 1 0,00%
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UNIVERSIDAD
DE ANTIOQUIA

% DE INCUMPLIMIENTO POR TIPO DE CASO

PETICION DE RECONOCIMIENTO
DOCUMENTOS CONSULTA 0,00%
5,63% 4,23%

DENUNCIA
0,00%

En la tabla, se observa que el 36.62% del incumplimiento corresponde a Peticion,
seguido de Sugerencias con un 23.94%.
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Tabla 8: Comparativo Trimestre 1y 2 de 2015 - Incumplimiento por Tipo de Caso.

PETICION 26 9,33% 18 36,62% 8 -27,29%
QUEJA 14 20,97% 13 19,72% 1 1,25%
RECLAMO 7 5,88% 2 9,86% 5 -3,98%
DENUNCIA 0 33,33% 1 0,00% -1 33,33%
SUGERENCIA 17 28,57% 2 23,94% 15 4,63%
PETICION DE

DOCUMENTOS 4 11,11% 5 5,63% -1 5,48%
CONSULTA 3 2,07% 10 4,23% -7 -2,16%
RECONOCIMIENTO 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%

M Primer...
H Segund...

MPARATIVO INCUMPLIMIENTO
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ENCUESTAS

1. Accesibilidad al canal de atencién

Completamente satisfecho 34 39,08%
Satisfecho 38 43,68%
Insatisfecho 10 11,49%
Completamente insatisfecho 4 4,60%

1 1,15%

No responde

1. Accesibilidad al canal de atencion

Completamente
insatisfecho_ N responde

Insatisfecho 4,60% 1,15%

11,49%

En la tabla de accesibilidad al canal de atencion, se observa que el 43.68% de los

usuarios estan satisfechos y el 39.08% estan completamente satisfechos.
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Comparativo encuesta 1. Accesibilidad al canal de atencién

1. Accesibilidad al canal de atencién
Completamente satisfecho 37 35,24% 34 39,08% 3 -3,84% Aumento
Satisfech 53 50,48% 38 43,68% 15 6,80% Baj6
Insatisfecho 7 6,67% 10 11,49% -3 -4,83% Aumentd
Completamente insatisfech 6 5,71% 4 4,60% 2 1,12%  Bajb
No responde 2 1,90% 1 1,15% 1 0,76% Estable

B No. De Respuestas Primer trimestre

1. Accesibilidad al canal de atencion

B No. De Respuestas segundo trimestre

Completamente Satisfecho
satisfecho

Insatisfecho

Completamente

insatisfecho

No responde

2. Tiempo de respuesta
Muy buena 28 32,18%
Buena 37 42,53%
Regular 12 13,79%
Mala 3 3,45%
Muy mala 5 5,75%
No aplica 2 2,30%
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2. Tiempo de respuesta

No aplica

Muy mala
2,30%

5,75%

Mala

En la tabla de tiempo de respuesta, se observa que el 42.53% de los usuarios es buena

y el 32.18% es muy buena.

Comparativo encuesta 2. Tiempo de Respuesta

2. Tiempo de respuesta
Muy buena 34 32,38% 28 32,18% 6 0,20% Estable
Buena 45 42,86% 37 42,53% 8 0,33% Estable
Regular 11 10,48% 12 13,79% -1 -3,32% Aumentoé
Mala 10 9,52% 3 3,45% 7 6,08% Bajo
Muy mala 4 3,81% 5 5,75% -1 -1,94% Aumentoé
No aplica 1 0,95% 2 2,30% -1 -1,35% Aumento
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2. Tiempo de respuesta

B No. De Respuestas segundo trimestre

B No. De Respuestas Primer trimestre

6‘:0 %o{o
S

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala No aplica
3. Concordancia entre la respuesta y la solicitud presentada
Muy buena 35 40,23%
Buena 30 34,48%
Regular 10 11,49%
Mala 5 5,75%
Muy mala 5 5,75%
No aplica 2 2,30%
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3. Concordancia entrel la respuestay la
solicitud presentada

Muy mala Noaplica

Mala 5)75% 2,30%
5,75%

En la tabla de concordancia entre la respuesta y la solicitud presentada, se observa que
el 40.23% de los usuarios es muy buenay el 34.48% es buena.

Comparativo encuesta 3. Concordancia entre la respuesta y la solicitud presentada

3. Concordancia entre la respuesyda solicitud presentada
Muy buena 47 44,76% 35 40,23% 12 4,53% Bajo
Buena 33 31,43% 30 34,48% 3 -3,05%4 Aumento
Regular 13 12,38% 10 11,49% 3 0,89% Bajo
Mala 7 6,67% 5 5,75% 2 0,92% Bajo
Muy mala 4 3,81% 5 5,75% -1 -1,94%  Aumentoé
No glica 1 0,95% 2 2,30% -1 -1,35%9  Aumento
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3. Concordancia entre la respuesta y la solicitud

presentada
® No. De Respuestas Primer trimestre ® No. De Respuestas segundo trimestre
AG"
ol
T %)
oV RN K

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala No aplica

4. Términos y lenguaje utilizado en la respuesta
Muy buena 42 48,28%
Buena 32 36,78%
Regular 8 9,20%
Mala 2 2,30%
Muy mala 1 1,15%
No aplica 1 1,15%
No responde 1 1,15%
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4. Términos y lenguaje utilizado en la respuesta

Muy No
mala aplica
1,15% 1,15%/—

No responde
1,15%

Mala
2,30%

Regular
9,20%

En la tabla en términos y lenguaje utilizado en la respuesta, se observa que el 48.28%
de los usuarios es muy buenay el 36.78% es buena.

Comparativo encuesta 4. Términos y lenguaje utilizado en la respuesta

4. Términos y lenguaje utilizado en la respuesta

Muy buena 65 61,90% | 42 48,28% 23 13,63% Bajo

Buena 32 30,48% 32 36,78% 0 -6,31%  Aumentoé
Regular 4 3,81% 8 9,20% -4 -5,39% Aumentd
Mala 0 0,00% 2 2,30% -2 -2,30%  Aumento6
Muy mala 2 1,90% 1 1,15% 1 0,76% Estable
No aplica 2 1,90% 1 1,15% 1 0,76% Estable
No respondg O 0,00% 1 1,15% -1 -1,15%  Aumentoé
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4. Términos y lenguaje utilizado en la respuesta

B No. De Respuestas Primer trimestre B No. De Respuestas segundo trimestre

St St o
ﬁq—ﬁ
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala  No aplica No
responde
5. Suficiencia de la respuesta
Muy buena 42 48,28%
Buena 32 36,78%
Regular 8 9,20%
Mala 2 2,30%
Muy mala 1 1,15%
No aplica 1 1,15%
No responde 1 1,15%
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Mala

5. Suficiencia de la respuesta

Muy Noaplica No responde

mala 1,15%

1,15%

1,15%

En la tabla en suficiencia de la respuesta, se observa que el 48.28% de los usuarios es
muy buenay el 36.78% es buena.

Comparativo encuesta 5. Suficiencia de la respuesta

5. Suficiencia de la respuesta

Muy buena 65 61,90% 42 48,28% 23 13,63% Bajo

Buena 32 30,48% 32 36,78% 0 -6,31%  Aumento6
Regular 4 3,81% 8 9,20% -4 -5,39%  Aumentoé
Mala 0 0,00% 2 2,30% -2 -2,30%  Aumento
Muy mala 2 1,90% 1 1,15% 1 0,76% Estable
No aplica 2 1,90% 1 1,15% 1 0,76% Estable
No responde 0 0,00% 1 1,15% -1 -1,15%  Aumento

Total 105 Total 87 Diferencia de encuestas: 18
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En el informe de las encuestas realizadas a los usuarios fueron 575, las cuales fueron
diligenciada por los usuarios 87 para un 15.13%
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