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1. INTRODUCCION

La Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania dando cumplimiento a los
lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011,
y con el fin de garantizar los principios de transparencia, eficacia y celeridad de
las actuaciones administrativas. Se presenta el informe de seguimiento vy
evaluacion al tratamiento de las PQRSD que la ciudadania interpone ante la
entidad, recibidas entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024.

El seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones se llevd a cabo
teniendo en cuenta los reportes generados por el Sistema de Informacion “SIAC”,
posteriormente, se verifico el tratamiento dado a las peticiones en la ejecucion del
trAdmite realizado a los procesos y dependencias.

2. OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias y denuncias
interpuestas de forma virtual o ante la Oficina de Servicios y Atencion a la
Ciudadania de la ETITC, las cuales son registradas en el Software de
correspondencia y PQRSD “SIAC”, con el fin de determinar el cumplimiento en la
oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean
necesarias a la alta direccion, asi como a los responsables de los procesos, con
el fin del mejoramiento continuo de la entidad.

3. ALCANCE

El propdsito es evidenciar la atencidn prestada a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, interpuestas por la ciudadania ante la Oficina de
Servicios y Atencién a la Ciudadania de la ETITC, durante el periodo comprendido
entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024.
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4. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar
Su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

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 del 30 de SEPTIEMBRE de 2015 “Por medio de la cual se regula el
derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

5. SOLICITUDES RECIBIDAS

De acuerdo con la base de datos generada a través del software de
correspondencia y PQRSD — “SIAC”, se encuentran registradas desde el 1°de
enero y el 31 de marzo 2024, un total de 201 PQRSD radicadas en la Oficina de
Servicios y Atencién a la Ciudadania.

A continuacion, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacion
registrada a través de “SIAC”:

5.1 PETICIONES RECIBIDAS POR CANALES DE COMUNICACION

La Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania dispone de diferentes canales
de comunicacion (e-mail, pagina web, telefénico y presencial), para que los
ciudadanos presenten las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

De conformidad con la informacion registrada en SIAC, se observa, que el medio
mas utilizado por la ciudadania para presentar las solicitudes ante la ETITC fue a
través del canal correo electronico con el 44%, seguido del canal web con un 37%
y el canal fisico con un porcentaje del 19% del total de la participacion.
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PQRSD POR CANALES DEL PRIMER TRIMESTRE DE 2024
CANAL ENERO FEBRERO MARZO |TOTAL
Correo Electrénico 20 39 29 88
Web 14 39 22 75
Fisico 17 17 4 38
TOTAL 51 95 55 201

PQRSD POR CANALES DEL PRIMER TRIMESTRE DE

2024
38; 19%
88: 44% D Correo Electrdnico
O Web
B Fisico

Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania

5.2 TIEMPOS DE RESPUESTA A PETICIONES POR DEPENDENCIA

Las dependencias de la ETITC, que recibieron mayor nimero peticiones desde
el 1°de eneroy el 31 de marzo 2024, son: Facultad de Sistemas con el 17% (34),
del total de peticiones recibidas, seguido del area de IBTI con una participacion
del 16% (33), y el area de Tesoreria reflejando el 10% (21) del total de las
peticiones recibidas.
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PETICIONES POR DEPENDENCIA CON TIEMPOS DE RESPUESTA Y GESTION DE SOLICITUDES DE INFORMACION

PETICIONES | PETICIONES | PETICIONES | | PETICIONES PETICIONES /A COMO PQRSD % DE
DIEFIENBIENE]A RECIBIDAS RESPONDIDAS EN TRAMITE VIENCIIBHAS (IOl VENICIDAS S LLAMADAS | FELICITACIONES | CHAT PARTICIPACION
RESPUESTA RESPUESTA
Asuntos Disciplinarios 2 2 0 0 0 0 0 0 1%
Biblioteca 1 1 0 0 0 0 2 0 0%
Bienestar Universitario 13 12 1 0 0 23 9 26 6%
Bolsa de Empleo 5 5 0 0 0 9 0 11 2%
CeFr:tro De_Extensi_én y 0 0 0 0 o 1 3 17 0%
royeccion Social
Centro de Lenguas 0 0 0 0 0 1 0 0%
Contabilidad 1 0 0 1 0 0 0 0 0%
Control Interno 1 1 0 0 0 0 0 0 0%
Especializaciones 0 0 0 0 0 0 0 2 0%
Facultad Electromecénica 6 3 0 3 0 10 2 42 3%
Facultad Mecanica 4 4 0 0 0 2 2 19 2%
Facultad Mecatrénica 3] 2 0 1 0 1 3 35 1%
Facultad Procesos 0 0 0 0 0 4 1 12 0%
Facultad de Sistemas 34 24 0 10 0 14 1 67 17%
Gestién Ambiental 1 0 0 1 0 0 0 0 0%
Gestion Documental 1 1 0 0 0 5 0 0%
Gestion IT-Mesa De Ayuda 17 8 4 2 3 2 30 22 8%
IBTI 33 29 2 2 0 33 2 59 16%
Internacionalizacion 0 0 0 0 0 0 0 1 0%
Juridica 2 2 0 0 0 0 0 1 1%
Planeacion-Seguridad
digitaI-CaIigad . & 0 0 0 0 9 0 2%
Rectoria 3 3 0 0 0 0 4 1 1%
Registro y Control 14 9 3 0 2 21 4 136 7%
Secretaria General 5 0 0 1 4 1 0 5 2%
Talento Humano 10 5 1 4 0 1 18 4 5%
Talleres y laboratorios 0 0 0 0 0 0 1 0 0%
Tesoreria 21 20 1 0 0 36 21 101 10%
Vicerrectoria Académica 5 3 0 2 0 2 7 31 2%
Vicerrector_l’a Ad_ministrativa 14 12 1 1 o P 1 > 7%
y Financiera
Vicerrectoria de
Investigacion . 9 9 o e 0 3 0 0%
TOTAL 201 150 14 28 9 163 128 595 100%

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania
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TOTAL DE PETICIONES POR ESTADO ACTUAL
80% 200
60% Cx 150 150
40% 100
20% 50
o \ 14 (" )8 —Cr 9 0
PETICIONES
PETICIONES
RESPONDIDAS EN PETICIONES EN
TERMINOS DE TRAMITE RESE(ZriLE)LL@?\IZL;ERA PETICIONES VENCIDAS
CUMPLIMIENTO
Series2 75% 7% 14% 4%
—0—Series1 150 14 28 9

Series2 =0O=—Seriesl

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencién a la Ciudadania

5.3 SOLICITUDES POR TIPO DE REQUERIMIENTO

El tipo de requerimiento mas representativo durante el periodo comprendido entre
el 1°de enero y el 31 de marzo 2024, fue Peticiobn General con un 46% (93);
Sugerencia con el 23% (47); Quejas 20% (41); Peticion de documentacion e
informacién con una participacion de 6% (13); Seguido de Reclamo con 3%
equivalente a (6) y finalizando con Denuncia 0% con un equivalente de (1).

TOTAL, PQRSD POR REQUERIMIENTO DEL PRIMER TRIMESTRE DE 2024
TIPO ENERO | FEBRERO |[MARZO| TOTAL

Denuncia 0 0 1 1
E’)]?:)Ifrfgc%?] documentacion o 3 4 6 13
Peticion general 30 50 13 93
Queja 9 17 15 41
Reclamo 3 1 2 6
Sugerencia 6 23 18 47
TOTAL 51 95 55 201

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania
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CANTIDAD DE PETICIONES POR REQUERIMIENTO

60%
40%
2 T
0%
H Denuncia M Peticiéon de documentacion o informacion & Peticion general B Queja B Reclamo B Sugerencia

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencién a la Ciudadania.

5.4 INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

A continuacioén, se relacionan las quejas, reclamos, denuncias y sugerencias
presentados, reflejados con el estado actual de cada una, durante el periodo
comprendido entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024.

QUEJAS DEL PRIMER TRIMESTRE DE 2024

DEPENDENCIA ENERO |FEBRERO|MARZO| TOTAL
Bienestar Universitario
Bolsa de Empleo
Facultad Electromecanica
Facultad Mecanica
Facultad Mecatrénica
Gestion IT
IBTI
Registro y Control
Tesoreria
Vicerrectoria Académica
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
TOTAL
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Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania.

De la cantidad total de 41 QUEJAS interpuestas entre el 1°de eneroy el 31 de marzo
2024; al finalizar el trimestre, 29 fueron respondidas a tiempo, 6 se encuentran en
tramite, vencidas 3 que se respondieron fuera de termino y 3 vencidas sin respuesta.
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RECLAMOS DEL PRIMER TRIMESTRE DE 2024

DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO TOTAL
Bienestar Universitario 0 0 2 2
Facultad Electromecanica 1 0 0 1
IBTI 1 0 0 1
Registro y Control 1 0 0 1
Tesoreria 0 1 0 1
TOTAL 3 1 2 6

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania

De la cantidad total de 6 RECLAMOS 1°de enero y el 31 de marzo 2024, al finalizar
el trimestre 5 fueron respondidos a tiempo y 1 respondido fuera de términos.

SUGERENCIAS DEL PRIMER TRIMESTRE DE 2024
DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

Biblioteca y Recursos 1
Educativos ETICT 0 1 0
Bienestar Universitario 0 4 2 6
Bolsa de Empleo 1 0 1 2
Facultad Mecanica 0 2 0 2
Facultad Sistemas 0 2 1 3
Gestion IT 2 8 4 14
IBTI 0 1 0 1
Planeacion 0 0 3 3
Rectoria 0 0 1 1
Registro y Control 2 0 1 3
Seguridad Digital 0 0 1 1
Talento Humano 0 0 1 1
Tesoreria 1 5 2 8
Vicerrectoria
Administrativa y 1
Financiera 0 0 1

TOTAL 6 23 18 47

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania

De la cantidad total de 47 SUGERENCIAS interpuestas entre el 1°de eneroy el 31
de marzo 2024; al finalizar el trimestre, del total: 40 fueron respondidas a tiempo, 2
fueron respondidas fuera de tiempo, 3 se encuentran en tramite y 2 vencidas sin
respuestas.

De conformidad con el reporte generado a través del SIAC, del 1°de eneroy el 31
de marzo 2024, del total de 201 peticiones radicadas en la Oficina de Servicios y
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Atencion a la Ciudadania, 14 se encuentran en tramite, y 150 fueron respondidas
a tiempo, 28 peticiones respondidas fuera de tiempo y 9 vencidas sin respuesta,
en atencion a los términos establecidos en la Ley 1755 del 30 de septiembre de
2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

5.5 TIPIFICACION POR TIPO DE TRAMITE PQRSD

A continuacion, se presenta la tipificacion de los 15 tramites gestionados en el
periodo comprendido entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024, a partir de la
diferentes PQRSD presentadas por los ciudadanos y grupos de valor.

TIPIFICACION POR TIPO DE TRAMITE PQRSD
TIPO DE PETICION TOTAL
Aplazamiento 3
Certificado de Ingresos y tramites académicos 0
Certificado de notas 3
0
3
0

Certificados ingresos y retenciones
Certificados y constancias de estudios
Contenido del programa académico
Correos - mesa de ayuda 17
Grado de pregrado y posgrado 31
Inscripciones aspirantes a programas de pregrados 0
Movilidad académica 0
Reclamacién némina 0
1
3
0

Registro de asignaturas

Reingreso a un programa académico
Solicitudes no especificas

Tramites Bachillerato 33

TOTAL, PETICIONES 94

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania

CLASIF. DE CONFIDENCIALIDAD |IPB |CLASIF. DE INTEGRIDAD | A | CLASIF. DE DISPONIBILIDAD | 1
Q Calle 13 No. 16-74 | Bogotd, Colombia | PBX: (+57) 601 344 3000 @ www .efitc.edu.co | atencionalciudadano®@itc.edu.co




Ty,
——©° % Escuela Tecnologica o

o Instituto Técnico Central o
. Establecimiento Publico de Educacion Superior ;
5 O o o—

5.6 TIPIFICACION DE AREAS EN GESTION DE CHAT

A continuacion, se presentan las areas de las cuales se recibio 595 consultas a
partir de los diferentes CHAT presentados por los ciudadanos y grupos de valor en
el periodo comprendido entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024.

REGISTRO DE CHAT MENSUAL POR DEPENDENCIAS

DEPENDENCIA CHAT

Bienestar universitario 26
Bolsa de empleo 11
Centro de lenguas 1
Especializaciones 2
Extension y proyeccién social 17
Facultad electromecéanica 42
Facultad mecénica 19
Facultad mecatrénica 35
Facultad procesos industriales 12
Facultad sistemas 67
Gestion IT 22
IBTI 59
Internacionalizacion 1
Juridica 1
Rectoria 1
Registro y control 136
Secretaria general 5
Talento humano 4
Tesoreria 101
Vicerrectoria académica 31
Vicerrectoria administrativa y financiera 2

TOTAL 595

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencién a la Ciudadania

*Una solicitud no especifica es la atencidén a un usuario mediante el chat que no
representa ninguna peticion de informacion, sin embargo, se cuenta como gestion
de atencidn al ciudadano.
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CHAT CUARTO TRIMESTRE2023
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ETALENTO HUMANO O TESORERIA

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencién a la Ciudadania

6. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

Para el trimestre comprendido entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024, del total
de PQRSD recibidas, los radicados * se trasladaron

por competencia a la respectiva entidad.

7. SOLICITUDES A LAS QUE SE LE NEGO EL ACCESO A LA
INFORMACION.

Para el trimestre comprendido entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024, la entidad
no recibié PQRSD, en la cual se haya negado informacién a un ciudadano.
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8. PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE VALOR A LOS PRODUCTOS,
SERVICIOS Y TRAMITES.

PQRSD Y CHAT Encuestas registradas Grupos de valor
Registrados Por grupos de valor Docentes 16
Estudiantes 107
Administrativos 57
Egresados 13
Padrg de familia / 17
Total: Total, de acudiente
201;95695= encgfgtas Otros 9
Total 219

Del total de PQRSD y Chats gestionados, los grupos de valor registraron el total de
796 encuestas de evaluacion del servicio.

9. ENCUESTAS DE EVALUACION DEL SERVICIO

Para la ESCUELA TECNOLOGICA INSTITUTO TECNICO CENTRAL (ETITC) es
importante conocer las necesidades y expectativas de sus grupos de interés, por lo cual se
realiza la encuesta de satisfaccibn del servicio prestado en el enlace
https://forms.office.com en la herramienta forms, asociada al correo institucional del
sistema de gestion de la calidad, mediante la cual se realiza la evaluacion de la percepcion
de las partes interesadas, son un insumo necesario para la identificacion de oportunidades
de mejora para los sistemas de gestion integrados(SGl).

Para el Primer trimestre de la vigencia 2024, 219 usuarios realizaron la encuesta de
satisfaccion del servicio prestado, al realizar la clasificacion por grupos de interés la
participacién fue la siguiente: 107 estudiantes. 16 docentes. 13 egresados. 57
administrativos.17 Padres de familia y/o acudientes. 9 en la clasificacién de otros.

Analisis por grupos de interés o partes interesadas.

ESTUDIANTES:

Para el periodo evaluado la participacion de los estudiantes en la encuesta fue de 107
estudiantes que realizaron la evaluacion lo cual equivale al 49% del total de los participantes

del | trimestre de la vigencia.

De los participantes 68 estudiantes indicaron que la oportunidad en el servicio fue
excelente, 25 buena, 5 regular y 9 deficiente.

En cuanto a la pregunta “se dio respuesta a su solicitud” 69 estudiantes respondieron
con excelente 20 con buena 9 regular y 9 como deficiente.
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La respuesta para la pregunta “la amabilidad en el trato recibido” 78 estudiantes
respondieron con excelente, 21 con bueno, 5 con regular, 3 con deficiente.

ESTUDIANTES

90 78

68 69
60
50
40
30 25 20 21
: = e = = PR
0 et ot el _—

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION  SE DIO RESPUESTA A SU SOLICITUD LA AMABILIDAD Y EL TRATO RECIBIDO
RECIBIDA DE FORMA CLARA, COHERENTE E FUE
IDONEA
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Grafica 1. Percepcién Estudiantes
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacion del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

Oportunidades de mejora y/o Observaciones

En la participacion de los estudiantes se evidencié en la pregunta de la encuesta ¢Qué
aspectos sugiere Usted para mejorar nuestro servicio? Las siguientes son las
respuestas recibidas:

e Contestar la linea telefénica, amabilidad y empatia.

e Se debe ayudar al estudiante resolver sus inquietudes y guiarlo.

e Cumplimiento en los horarios estipulados para la habilitacion.

¢ Que respondan los correos de acuerdo con lo solicitado.

¢ Que desde antes de inscripcion de asignaturas este estipulado el pago.

¢ Mejor informacién para resolver la solicitud traté de realizar el ingreso a campus
virtual como me indicaron, pero no me aparecen aun los cursos.

e Actualizar procesos y procedimientos por parte de registro y control para la
inscripcion y cupos de las asignaturas.

¢ Que me envien directamente el link cuando hagan una oferta académica.

e Mejor atencién en respuestas.

¢ No se me soluciono lo que solicite, Que respondan los correos de acuerdo con lo

solicitado.
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e Fueron atentos a mi peticién, pero no se cumplié, y no pude hacer inscripcion para

cambio de ciclo en el tiempo que dispusieron para colaborarme.

Para la pregunta ¢ Qué aspectos desea resaltar de la atencién y servicio recibido? Las
respuestas fueron las siguientes:

e Que, a pesar de estar fuera de horario, le dieron solucién a mi problema y no fue
necesario acercarme a las instalaciones de la universidad

e Amabilidad, buena atencién

e Fue rapido, directo y puntual a la hora de solucionar o responder la pregunta

e Excelente atencién, solucionaron la solicitud en poco tiempo

e Laatenciény la calidad

DOCENTES:

En cuanto al personal docente 16 docentes participaron en la medicién de la calidad del
servicio durante el cuarto trimestre de la vigencia, participacion equivalente al 7%,
respondiendo de la siguiente manera: a la pregunta, La oportunidad en el servicio 14
respondieron como excelente, 2 como bueno.

En las respuestas recibidas para la pregunta “se dio respuesta a la solicitud” 16
respondieron como excelente. Con respecto a la pregunta “la amabilidad y trato en la
atencion” 16 calificaron como excelente.
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Grafica 2. Percepcién Docentes
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacion del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

Oportunidades de mejora y/o Observaciones
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En la participacion de los estudiantes se evidencié en la pregunta de la encuesta ¢Qué
aspectos sugiere Usted para mejorar nuestro servicio? Las siguientes:
e Solo tener en cuenta los comentarios de las encuestas

e Solo esperaba la respuesta mas pronto

Para la pregunta ¢ Qué aspectos desea resaltar de la atencidn y servicio recibido? Las
respuestas fueron las siguientes:

o La amabilidad y la buena disposicion

¢ La Diligencia En La Gestién De La funcionaria

e El conocimiento, la disposicién de servicio oportuno, la cordialidad, el seguimiento.

EGRESADOS:

En la medicion del nivel de percepcion participaron 9 egresados, equivalente al 6% en la
participacion, los cuales respondieron de la siguiente manera en la oportunidad del
servicio 1 lo calificaron como excelente. 1 con bueno. 1 como regular y 2 como deficiente.
en cuanto a si “se dio respuesta a la solicitud” 9 respondieron con excelente, 1 con bueno
y 3 como deficiente. En la pregunta “la amabilidad en el trato” 9 egresado respondié como
excelente y 2 respondieron que la atencion fue buena 1 y 2 como deficiente.
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Gréfica 2. Percepcion Egresados
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacion del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

Oportunidades de mejora y/o Observaciones
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En la participacion de los estudiantes se evidencié en la pregunta de la encuesta ¢Qué
aspectos sugiere Usted para mejorar nuestro servicio? Las siguientes:

e Que lean la solicitud antes de responder un correo

¢ Mayor facilidad para adicionar acompafiantes en mi caso como Egresado

e Evitar enviar correos automaticos sin verificar la informacion.

e Se envia correo automatico sin leer o verificar la informacion expuesta por el

solicitante.

Para la pregunta ¢ Qué aspectos desea resaltar de la atencidn y servicio recibido? Las
respuestas fueron las siguientes:

e Larespuesta fue rapida

e Laintegracién con compafieros egresados de otros afios

ADMINISTRATIVOS:

En cuanto a la participacion del personal administrativo en la evaluacion de la percepcion
la participacion en el periodo analizado fue de 57 funcionarios el equivalente al 26% de la
poblacion que particip6, y los resultados obtenidos fueron los siguientes, oportunidad en
la atencién 46 la calificaron como excelente. 8 como buena, 1 como regular y 1 como
deficiente. En la pregunta “se dio respuesta a su solicitud “47 respondieron como
excelente, 9 como bueno,1 como regular, y 1 como deficiente. En cuanto a la respuesta.
“la amabilidad y el trato recibido fue” 45 funcionarios respondieron como excelente, 9
como bueno, 2 como regular y 1 como deficiente.

ADMINISTRATIVOS

50 46

47 45
40
30
" = = B 5= P
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Gréfica 4. Percepcion Administrativos
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacion del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

En la participacion de los estudiantes se evidencio en la pregunta de la encuesta ¢Qué
aspectos sugiere Usted para mejorar nuestro servicio? Las siguientes:
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e Ofrecer promociones con precios mas asequibles.

e Atencion directa de solicitudes en la oficina de mesa de ayuda, realizar inducciones
a personal administrativo nuevo, visita a puestos de trabajo.

o Deben mejorar los lineamientos que se tienen para finalizar un contrato.

e mas material audiovisual, gréafico, explicativo y corto.

e Formacion en valores humanos.

e Utilizacién de mas herramientas pedagdgicas virtuales para este tipo de ambientes
de ensefanza.

e Todo el personal debe estar dispuesto para una atencién con calidad y buen trato.

e Que el servidor sea menos arrogante.

Para la pregunta ¢ Qué aspectos desea resaltar de la atencion y servicio recibido? Las
respuestas fueron las siguientes:

e Informacion rapida y oportuna.

e La agilidad y oportunidad de respuesta.

e Larapidez en la prestacion del servicio y la amabilidad.

e Excelente respuesta al requerimiento.

o Resalto la excelente prestacion del servicio con relaciéon a la organizacién de
exdmenes médicos ocupacionales, capacitaciones en SST y orientaciones a
cuidarnos y prevenir enfermedades laborales.

e Enviar comunicaciones sobre las novedades que se presentan, tanto positivas como
negativas.

e Excelente contenido de la capacitacion.

e Se resalta la dedicacién en la seleccion de los temas del curso.

e Calidez Humana

PADRES DE FAMILIA:
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En la percepcion de la parte interesada mencionada anteriormente la participacion
obtenida fue de 17 personas el equivalente al 8% de la poblacién participante, la
participacion por pregunta fue la siguiente: en la “oportunidad en la atencion recibida” 8
manifestaron que fue excelente y 5 buena, 2 regular y 2 deficiente. En la pregunta “se dio
respuesta a su solicitud” 8 calificaron como excelente, 5 como bueno, 1 como regulary 3
como deficiente “la amabilidad y el trato recibido fue” los 14 padres de familia que
participaron en la encuesta calificaron la amabilidad como excelente y 3 como buena.
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Graficab. Percepciones padres de familia
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacion del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

Oportunidades de mejora y/o Observaciones

En la participacion de los estudiantes se evidencié en la pregunta de la encuesta ¢Qué
aspectos sugiere Usted para mejorar nuestro servicio? Las siguientes:
e Atencion personalizada para poder entender y escuchar mejor
e Una mejor recepcién por parte de porteria en cuanto a la atenciéon prestada y la
empatia propias de un manejo hospitalario alineado a los valores de la institucion
¢ Que arreglen los teléfonos de contacto
e Tener educacion primaria
e Enviaron el certificado a un correo incorrecto y se tomaron mas de 10 dias habiles
para yo poder tener una respuesta.
¢ No me gusta la forma de la atencién que sea todo por correo, no dan oportunidad
de hablar con la persona que gestiona la ayuda y no dan mas opciones. Teléfono
siempre dafiado también
e Pésima atencion y trato displicente mientras estaba en una llamada personal de
fondo indicaciones de forma muy afanada y desinteresada, tono agresivo y evasivo.

Deficiente escucha activa.

CLASIF. DE CONFIDENCIALIDAD |IPB |CLASIF. DE INTEGRIDAD | A | CLASIF. DE DISPONIBILIDAD | 1
Q Calle 13No. 16-74 | Bogotd, Colombia | PBX: (+57) 601 344 3000 @ www.etifc.edu.co | atencionalciudadano®itc.edu.co




— © Escuela Tecnolégica o
Instituto Técnico Central
O Establecimiento PUblico de Educacién Superior O
— ——0 Oo—\ ) —
N\ O C /

¢ Que den respuesta concreta ya que el teléfono no funciona

Para la pregunta ¢ Qué aspectos desea resaltar de la atencidn y servicio recibido? Las
respuestas fueron las siguientes:

e La agilidad de la solucion fue excelente
e Fue clara, y muy eficiente con las respuestas a mis inquietudes que tenia

respecto al programa por ciclos para que mi hijo estudie

OTROS

Dentro de los usuarios identificados como otros la participacion fue de 9 personas lo cual
equivale al 4% de la poblacion que participo en el trimestre evaluado. Las respuestas
recibidas fueron las siguientes: “oportunidad en la atencién recibida” 8 calificaron el
servicio como Excelente y 1 como buena. pregunta “se dio respuesta a su solicitud “8
calificaron la pregunta como excelente. 1 como buena. En la respuesta a la pregunta “la
amabilidad y el trato recibido fue” 9 usuarios respondieron que la amabilidad recibida fue

excelente.
OTROS
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Grafica6. Percepcion Administrativos
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacién del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

Oportunidades de mejora y/o Observaciones

Para la pregunta ¢ Qué aspectos desea resaltar de la atencion y servicio recibido? Las
respuestas fueron las siguientes:
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e Trazabilidad y respuesta oportuna.

e Se contactaron para seguir la consulta.

e La confirmacion del recibido fue enviada con prontitud.

e La atencion recibida la informacion clara coherente satisface mis inquietudes

despejo todas mis dudas, que excelente servicio.

MEDIO PREFERIDO PARA CONOCER LA INFORMACION INSTITUCIONAL

Como se puede evidenciar en la siguiente grafica el medio preferido por los usuarios de la
Escuela Tecnolodgica Instituto técnico central (ETITC) para conocer o reportar informacion
de su interés es el correo electrénico con un uso ponderado del 46%, seguido por la pagina
institucional con un 30% de preferencia en tercer lugar encontramos las redes sociales,
aungue no mencionan una especifica estas cuentan con un 18% de preferencia, en cuanto
a otras se identificé una preferencia del 4% y por ultimo tenemos la Emisora con el 1% vy
Apps de mensajeria Instantdnea con el 2% de preferencia.

MEDIO PREFERIDO PARA CONOCER LA INFORMACION INSTITUCIONAL

mPagina Institucional ®w Redes Sociales
m Correo Electrénico W Apps de Mensajeria Instantanea
®Emisora ETITC @ Otra (todos)

Grafica7. Medio preferido
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacién del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

ASPECTOS PARA MEJORAR

De las 219 personas que diligenciaron la encuesta de satisfaccion del servicio prestado,
solo 49 manifestaron que se debia mejorar en alglin aspecto, esta participacion es
equivalente el 22% de la poblacion que evalué la prestacion del servicio durante el |
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trimestre de la vigencia. La poblacion que aporto algun criterio para mejorar es la siguiente:
22 estudiantes, 14 administrativos, 2 docentes, 5 egresados, 6 Padre de Familia/ acudiente.

PERCEPCION GENERAL DEL USUARIO

En la informacion obtenida en la encuesta de satisfaccion del servicio prestado, la
percepcion final del usuario es excelente en un 70%, buena en un 19%, deficiente en un
4% vy el 7% de los usuarios consideran que es regular.

No obstante, es importante realizar un andlisis de causas para identificar la disminucién de

percepcién en comparacion con el informe del dltimo trimestre de la vigencia 2023 la cual
fue del 74%.

PERCEPCION DEL USUARIO
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Gréfica8. Percepcion general del usuario
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacion del Servicio Prestado primer Trimestre de 2024

ASPECTOS PARA MEJORAR

De las 219 personas que diligenciaron la encuesta de satisfaccion del servicio prestado,
solo 49 manifestaron que se debia mejorar en algin aspecto, esta participacion es
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equivalente el 22% de la poblacion que evalué la prestacion del servicio durante el |
trimestre de la vigencia. La poblacién que aporto algln criterio para mejorar es la siguiente:

22 estudiantes, 14 administrativos, 2 docentes, 5 egresados, 6 Padre de Familia / acudiente.
¢, Qué aspectos sugiere Usted para mejorar
nuestro servicio?
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Grafico9. Aspectos a mejorar
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacién del Servicio Prestado Primer Trimestre vigencia 2024

Oportunidades o aspectos para mejorar:
Mejorar los tiempos de respuesta de la atencion telefénica.

Mejorar las comunicaciones por correo electronico con informacion de calidad y
oportunidad segun lo solicitado.

No enviar correos masivos sin la autorizacion de los usuarios externos (Graduados).

Mejorar la calidad en la atencion, mas empatia, escucha activa en concordancia con los
valores institucionales.

Mejorar con herramientas didacticas y pedagoégicas las capacitaciones que se realizan
para fortalecer el conocimiento de los funcionarios.

Felicitaciones
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De la poblacién que realiz6 la encuesta de satisfaccion del servicio prestado 142 calificaron
el servicio prestado como excelente, la participacién ponderada es del 65%. lo cual puede
ser equivalente a felicitaciones por la buena calidad en el servicio prestado, y se manifiesta
con diversos comentarios en respuesta a la pregunta; “; Qué aspectos desea resaltar de la
atencion y servicio recibido?”

Felicitaciones

Padre de Familia / acudiente - 8
OTRO 7

|
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ADMINISTRATIVO

i

43
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Gréfico 10. felicitaciones
Fuente: Resultados Encuesta Evaluacién del Servicio Prestado Primer Trimestre vigencia 2024

Dentro de las felicitaciones que mas se reiteran estan las amabilidad y gestion oportuna en
las vicerrectorias procesos y dependencias de:

Vicerrectoria administrativa y financiera y sus dependencias tesoreria

Vicerrectoria académica facultades de mecatrénica. Sistemas, procesos industriales.
Gestion de talento humano, Gestion Documental, Gestion de Informatica y Comunicaciones
(mesa de ayuda), planeacion y sus procesos SGl.

VARIACION DE LA PARTICIPACION T4 2023 -T1 2024

Realizada la comparacién de los datos obtenidos en el cuarto trimestre de la vigencia 2023
VS los datos del primer trimestre de la vigencia 2024, se evidencia que:

La participacion para el primer trimestre de la vigencia disminuyo en un 10%, los resultados
DISCRIMINADOS por poblacion son los siguientes: administrativos aumento la
participacion en un 10%, docentes disminuyo la participacion en un 7%, egresados aumento
la participacion en un 4%, estudiantes disminuyo la participacion en un 15% otros disminuyo
participacion en un 2% padres de familia se mantuvo la misma participacion.
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10. FELICITACIONES

En el periodo comprendido entre el 1°de enero y el 31 de marzo 2024, fueron
registradas en SIAC 128 felicitaciones, discriminadas asi:

REGISTRO DE FELICITACIONES MENSUAL POR DEPENDENCIAS

FELICITACIONES

AREA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL
Biblioteca 0 1 1 2
Bienestar Universitario 2 4 3 9
Extension y Proyeccion Social 0 1 2 3
Facultad Electromecanica 1 1 0 2
Facultad mecdnica 0 2 0 2
Facultad Mecatrénica 0 3 0 3
Facultad Procesos 0 0 1 1
Facultad Sistemas 0 1 0 1
Gestion Documental 1 0 4 5
Gestion IT 4 10 16 30
IBTI 1 1 0 2
Planeacién 0 0 6 6
Rectoria 0 0 4 4
Registro y Control 0 4 0 4
Seguridad Digital 0 0 3 3
Talento Humano 1 3 14 18
Talleres y laboratorios 1 0 0 1
Tesoreria 2 13 6 21
Vicerrectoria Académica 2 0 5 7
Vicerrectoria Administrativa y financiera 0 1 0 1
Vicerrectoria de investigacién 0 0 3 3

TOTAL 15 45 68 128

Fuente: Reporte generado a través de SIAC - Oficina de Servicios y Atencién a la Ciudadania

11. ATENCION A LOS CANALES DE PQRSD

1. La Oficina de Servicios y Atencién a la Ciudadania cuenta con una oficina
ubicada en el Primer Piso de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico
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Central, disponible para recibir, radicar, clasificar y tramitar las
peticiones, sugerencias, quejas, reclamos o denuncias, que los usuarios
y grupos de valor requieran registrar en alguno de los canales habilitados:

a. Un canal telefénico 6013443000 Ext 101, a través del cual los
ciudadanos pueden acceder desde su teléfono fijo o celular para
presentar sus solicitudes o peticiones.

b. La pagina web de la Institucion, mediante el enlace de contacto:
https://etitc.edu.co/es/page/atencionciudadano

c. El correo electrénico atencionalciudadano@itc.edu.co, encargado
de recibir los documentos de los ciudadanos para su respuesta.

d. Atencion presencial para recibir las PQRSD de la ciudadania de
forma verbal o mediante documento radicado en la Calle 13 No.
16 — 74 de la ciudad de Bogota, D.C, en horario de 8:00am a
5:00pm lunes a viernes.

e. Canal chat, a través del cual los grupos de valor y ciudadania en
general reciben la informacién de manera inmediata.

Estos canales estan habilitados en los horarios de atencién de lunes a viernes de
8:00 am a 5:00 pm jornada continua.

2. Mediante del sistema de Informacion actual para el recibo y radicacion
de PQRSD la Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania realiza el
respectivo seguimiento a las diferentes solicitudes, sugerencias, quejas,
reclamos o denuncias que interponen los ciudadanos y grupos de valor.

3. La publicacion de los informes trimestrales, relacionados con el
tratamiento de las PQRSD presentadas por la ciudadania y los grupos de
valor que registran ante la ETITC, se encuentran en el link
https://etitc.edu.co/es/page/atencionciudadano, cumpliendo asi, lo
establecido en el numeral 3 del Articulo 3° del Decreto 371 de 2010 "Por
el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencién de la corrupcién en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”, y la Ley 1712 “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”.
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12. RECOMENDACIONES

La Oficina de Servicios y Atencion a la Ciudadania presenta a continuacion las
recomendaciones, con el fin de mejorar la atencion y tratamiento de las peticiones,
sugerencias, quejas, reclamos, denuncias o acceso a la informacion, que los
ciudadanos interponen ante la ETITC, con el fin de ser tenidas en cuenta por los
responsables de los procesos y de las dependencias, asi como también, por la alta
direccion, entre ellos:

1. Recordar semanalmente mediante correo electrénico a cada area, los
registros de PQRSD radicados préximos a vencer, que se visualizan en el
aplicativo SIAC, para evitar el vencimiento de los términos de Ley.

2. Visualizar diariamente las novedades publicadas en el sitio web y mantener
comunicacién con las areas de la entidad para mantener la informacion
actualizada y responder oportunamente con calidad el chat a las solicitudes
de la informacién presentadas por los diferentes usuarios y grupos de valor.

3. Recordar semanalmente mediante correo electrénico a cada area, los
registros de PQRSD que se encuentran ya vencidas en el aplicativo SIAC,
adicionalmente a partir de la fecha se enviara copia de estos recordatorios al
jefe de area y asi tener un mayor seguimiento a estos vencimientos.
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