PQRSF

Indicadores
de Atencion
al Cliente

CRM 542
mz:-m
_ 33

Chat - en vivo atendidos a través del sitio WEB
Total interacciones 1.807 == Enero 637 — Febrero 511 — Marzo 386 — Abril 273

Gestion de llamadas telefénicas
Total, lamadas atendidas: 16.622

Total, lamadas sin atender: 1.922

Total, de llamadas que ingresaron por la linea de atencion al usuario: 18.544

Unidades con mayor nivel de quejas por la falta de atencion telefénica
oportuna son:

Psicologia; Postgrados; Licenciatura en Lenguas Extranjeras; Administracion de
Empresas; Sede Manizales.

Correo institucional — atencidén.usuarios@amigo.edu.co

Total de correos: 83

Redes Sociales 2.650
Facebook 790 - Twitter 9 - Instagram 1.646 - Google Business 205

p— Enero 1 — Abril 19 de 2024
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\ W{VJEFSSID,Z?&T%A\(S \ Principales quejas en el 2024

Mi contrasena no funcional deberia ser un proceso mas automatizado

~ . . 7 . 7
Los canales de comunicacion de la Universidad no funcionan

No he podido matricularme el sistema arroja un error

Porque la médica de la universidad esta en todas partes menos en el consultorio
deberia mejorar su empatia y su disponibilidad para con los usuarios.

Los programas de mas
quejas por falta de
atencion telefonica son:

® Psicologia
® Licenciatura en Lenguas Extranjeras

® Administracion de Empresas

® Postgrados

® Sede Manizales




Acciones emprendidas

UNIVERSIDAD CATOLICA#
WLUIS

gestion oportuna de la agenda de entrevista.

#: Se ha venido revisando frecuentemente con las secretarias de los programas la

#: Capacitacion con la empresa AVAYA en el manejo del sistema de telefonia. El mayor obstaculo de

la atencion oportuna es que los servidores Amigonianos NO se HAN adapten a la nueva tecnologia

de telefonia IP.

* Errores a la hora de generar por pagos — ESTAMOS ADELANTANTO estrategias para crear una
campana para ayudar en este aspecto.

# Con respecto al ingreso de las motos al parqueadero de la sede en Medellin.

# En lo concerniente a la generacion de usuario y contraseina se ha conseguido la automatizacion del
proceso, lo que sucede ahora es que el usuario no ha registrado un correo frecuente y es alli donde se le
envia las nuevas credenciales de acceso al sistema.

#: Manizales “no usar como parqueadero publico el frente de las casas de la calle 67A con carrera 21"

Analisis de
causas
asociadas a las

quejas UNIVERSIDAD CATOLICA
k\, LUIS

-

Proceso

Quejas mas
comunes

Causa asociada

Conclusion

Gestion de
Aprendizaje e
Innovacion
Educativa

2024-1

La
licenciatura
en lenguas
no tiene
entrevistas
disponibles

El programa esta
activo y las
inscripciones se
desarrollaron con
normalidad, en
algunos momentos
se tuvo que abrir
mas cupos de
entrevistas, pero
fueron
circunstancias
excepcionales,

ademas como este

El analisis que hemos hecho de
esta situacion evidencia que el
personal secretarial viene
implementando agendas y
revisiones periodicas para que
siempre haya agenda
disponible en el sistema que
garantice precisamente la
eficacia de este proceso que es
crucial para el buen desarrollo
del programa y para garantizar
el funcionamiento adecuado de

I licenciatiira
o




Tipologia

Evolucion de los temas de PQRSF

Tipologia

2020

Deberian
aplazar el
semestre por
este tiempo de
pandemia.

2021

No me enviaron el
link para mi
entrevista.

Evolucion PQRSF

2020

700

57

41

2022
El sistema se
demora mucho
para subir los
pagos y eso nos
perjudica porque
no podemos
matricular.

2023

Porque cobran el
parqueadero, no
deberian.

El sistema es
muy
complicado
para
inscribirme, es

poco amigable.

No hay agenda
disponible para las
entrevistas.

Dificultades con el
pago de derechos
de inscripcion.

El sistema no me
deja reestablecer
contrasena.

La plataforma
de estudio en
casa presenta
fallas en
especial la
conexion y la
ejecucion de
tareas.

No me han
enviado el link de
inicio de clase.

La renovacion de
crédito ICETEX no
funciona.

Porque no
contestan el
teléefono en las
dependencias de
la Universidad.

UNIVERSIDAD CATOUCA #

LUISAMIGO
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2023+ SE AMABLE
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Te da .‘slogria.

El servicio es nuestra vocacion

UNIVERSIDAD CATOLICA#Z
LUIS

Planificacion Implementacion Monitorizacién

Gestion de Niveles de Servicio

Revision

IU_I\ItVJEi{SSIDADCATOLICAI Acuerdos de niveles de servicio




@ UNIVERSIDAD CATOLICA#

LUIS

1 Tiempo de respuesta a correos electronicos:
|

Objetivo:
Responder a todos los correos electronicos recibidos en la bandeja de entrada de
la secretaria dentro de un plazo maximo de 24 horas laborables.

Métrica:
Porcentaje de correos electronicos respondidos dentro del plazo establecido.
2 Atencidn telefénica:
|

Objetivo:
Atender todas las llamadas telefénicas entrantes de manera cortés y eficiente.

Métrica:
Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 3 timbres.

3Seguimiento de consultas:
|

Objetivo:
Realizar un seguimiento efectivo de todas las consultas recibidas hasta su
resolucion final.

Métrica:
Porcentaje de consultas cerradas con éxito dentro del plazo acordado.

Acuerdos de Niveles de Servicio F.
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. N 4 :
Actualizacion de las 58 bases de datos _ WLUIS \ =

REGISTRO NACIONAL

. DEBASES DE DATOS 'RNBDT’-‘
@ Registro de novedades (reclamos) ante la SIC en el mes de E _ 2024
‘ Febrero. e ' s
¥ Actualizacion del ciclo RAUCS de las 58 bases de datos. .

@ Registro Nacional de Bases de datos — RNBD- mes de marzo

Creacion de Instructivo de SUPERVISION Y CONTROL para las

ORI (SR I oS-l o] S Medidas  Efectivas  de
o Tl aplicado al Consultorio Médico, Juridico,
Psicologico, Atencion psicologica y Gimnasio.




PROGRAMA
INTEGRAL DE
GESTION DE DATOS

Atencion a las solicitudes de los titulares de informacién a través PERSONALE%-« | r. ‘

del correo electronico: protecciondedatos@amigo.edu.co ‘

Se creo el Programa Integral de Gestién de Datos para la
Universidad el cual esta disponible en la Intranet.

@i -EleleaNe[Ravisos de privacidad para [efelalli]i(e]gle N\ [=Te[[ele}

Consultorio Juridico, Consultorio Psicologico y Atencion
Psicologica de Bienestar Institucional.

Se creo y se aplicé a los proveedores externos el certificado
de buenas practicas en tratamiento de datos personales
que tienen la figura de Encargados de tratamiento.

/ f
@ =S el e elelelfe[at-Ts[e [oMP-EMMaUditorias de seguridad de la informacion, seguridad [ 8 \|
informatica y aplicacién de habeas datafSIsNeelalig-1lol-MaEW=10al o] CREWI(CI N ERERETIOE] \ \\R
1 ~

WILUIS

sera iniciando el segundo semestre de 2024. ) o



mailto:protecciondedatos@amigo.edu.co
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