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Medellin, 25 de enero de 2022

Doctor

JUAN JOSE TORRES RAMIREZ

Rector (E)

Institucién Universitaria Digital de Antioquia
Medellin

ASUNTO: Informe de PQRSFD del segundo semestre de 2021

Reciba un cordial saludo sefior Torres:

A continuacién, envio el informe de seguimiento a las PQRSFD correspondiente al segundo semestre
de la vigencia 2021.

Cualquier inquietud con gusto sera atendida.

Le deseo muchos éxitos en sus labores

Cordialmente,

MARGARITA MARIA MONCADA ZAPATA
Jefe de la Oficina Asesora de Auditoria Interna
Institucién Universitaria Digital de Antioquia

Accién Nombre Firma Fecha

Proyectd y elaboré: Litza Verdnica Cruz Londofio LEJ‘MMV” CV‘“Af\ . 24/01/2022

Revisd: Margarita Maria Moncada Zapata /@ 25/01/2022
Aprobo: Margarita Maria Moncada Zapata /ﬁ 25/01/2022

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales y por lo tanto,
bajo nuestra responsabilidad los presentamos para firma.
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1. Introduccidén

La Oficina Asesora de Auditoria Interna, en cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 12 de julio
de 2011, realiza el seguimiento semestral, de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias presentadas en la Institucion Universitaria Digital de Antioquia, durante el
periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2021.

El seguimiento se realiza con el fin de determinar si se cumple con los requisitos de oportunidad y
materialidad determinados por la Ley, y por consiguiente establecer la necesidad de formular planes
de mejora en caso de ser necesario, para contribuir al mejoramiento continuo de este importante
proceso.

2. Objetivo

Verificar en la Institucion Universitaria Digital de Antioquia, por parte de la Oficina de Atencidn al
Ciudadano, el cumplimiento en el tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Denuncias que contribuyan al mejoramiento continuo del proceso para el logro de los objetivos
institucionales y para dar cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y demas normas
concordantes.

3. Fundamento Legal

DESCRIPCION

Seflalan que la finalidad de la funcién
Constitucién Politica de Colombia, articulos | publica es el servicio de la comunidad y que
2,209y 270. uno de los fines del Estado es garantizar la
efectividad de los derechos y deberes de los
ciudadanos vy facilitar la participacién
ciudadana en los asuntos publicos.

Indica que toda persona tiene derecho a
Constitucion Politica de Colombia. Articulo | presentar peticiones respetuosas a las
23 autoridades por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta resolucion.
El legislador podra reglamentar su ejercicio
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NORMA

DESCRIPCION

ante  organizaciones  privadas para
garantizar los derechos fundamentales.

Ley 87 de 1993

Por la cual se establecen normas para el
ejercicio del controlinterno en las entidades
y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas
0 prestan servicios publicos.

Ley 1474 de 2011 — Articulo 76

Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacién y sancion de actos de
corrupcioén y la efectividad del control de |a
gestion publica.

Ley 1712 de 2014

Ley de transparenciay del derecho al acceso
de la informacion publica

Ley 1437 de 2011- articulo 14

Donde se establece los términos para
resolver las distintas modalidades de
peticiones.

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo 'y de lo Contencioso
Administrativo.

Decreto 491 de 2020 articulo 5

Donde se amplia el termino para atender las
peticiones radicadas en la emergencia
sanitaria.
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DESCRIPCION

Por la cual se reforma el Cddigo del
Ley 2080 de 2021 Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Ley 1437 de 2011.

4, Definiciones

Queja: Cuando se formula una manifestacidn de protesta, censura, descontento oinconformidad
en relacidon con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos o
contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacidn de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya sea por motivo
de interés general o particular, referente a la indebida prestacion de un servicio o falta de
atencion de una solicitud.

Sugerencia: Cuando se presenta ante la entidad la manifestacién de una idea o propuesta para
mejorar la prestacion o la gestién institucional.

Felicitacion: Es la manifestacién que expresa el agrado o satisfaccion con un funcionario o con el
proceso que genera el servicio.

Derecho de peticidn: Es el derecho que constitucionalmente tiene toda persona para presentar
y solicitar, respetuosamente, una peticién por motivos de interés general o particular.

Seguimiento: Es |a actividad que se realiza a fin de garantizar que los derechos de peticién, quejas
y reclamos sea respondida, atendida y/o resuelta dentro del término legal.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular
para gque se adelante la correspondiente investigacion, para la cual se deben indicar las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinién o criterio de la entidad,
en relaciéon con las materias a su cargo.

Solicitud de informacién: Cuando se solicita acceso a la informacién publica que la entidad
genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcién.
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5. Puntos de contacto con los ciudadanos

Los puntos de contacto disponibles para la atencion del ciudadano corresponden a:

v

v

Correo electrénico atencionalciudadano@iudigital.edu.co

Formulario de la herramienta SIEMPRE PQRSFD
https://iudigital.educatic.com.co/sao/pgrs.do

Linea telefdnica: 604 5200750, ext. 103 y 109

Sede fisica: la Institucion cuenta con sede en la Carrera 55 No 42-90, sector la Alpujarra
de la Ciudad de Medellin, aclarando que no se brinda actualmente atencion al publico.

6. Contacto con los ciudadanos

v

v

Entre los meses de julio y diciembre de 2021, se recibieron un total de 1407 PQRSFD tal
como se muestra a continuacion:

PQRSFD POR MES

Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre
M Series1 248 235 215 330 219 160

Comentario: de acuerdo con la grafica anterior, se evidencia que la entidad tiene un
promedio de 235 PQRSFD, donde la concentracién mas alta de las mismas corresponde al
mes de octubre de 2021.

Los canales de recepcion de las PQRSDF por mes se clasificaron de la siguiente manera:


mailto:atencionalciudadano@iudigital.edu.co
https://iudigital.educatic.com.co/sao/pqrs.do
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CANALES DE CONTACTO
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
m ATENCION AL CIUDADANO 227 214 198 304 174 125
OTRO CORREO 21 21 17 25 45 35
TELEFONO 1

Participacion % canales de atencion

11,7%

M Atencion al ciudadano
1 Otro correo

Teléfono

Comentario: El 88,3% (1242/1407) de las PQRSFD que ingresan a la entidad, se registran
a través de “atencién al ciudadano”, facilitando la gestién y control de estas.

v’ La distribucion por mes y tipo de modalidad finalizd de la siguiente forma:
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TIPO DE PQRSFD POR MES

RECLAMO

FELICITACION DENUNCIA

PETICION SOLICITUD SUGERENCIA
Peticion Queja Redamo Solicitud Sugerencia Felicitacion Denuncia
| Julio 5 3 0 239 1 0 0
@ Agosto 2 1 0 231 0 1 0
[ Septiembre 2 4 0 208 0 1 0
0 Octubre ) 1 0 326 0 0 0
m Noviembre 3 1 0 213 2 0 0
[ Diciembre 2 2 0 153 3 0 0

Comentario: se aprecia que la entidad recibe en su gran mayoria
informacion, las cuales representan un 97,4% (1370/1407) de los registros, siendo asi la

tendencia conforme a informe de PQRSFD del semestre pasado.

solicitudes de

v’ La distribucion por dependencia encargada de gestionar la respuesta se clasifica de la

siguiente forma:

PQRSFD POR DEPENDENCIA

‘ORECCION O
TECNOLOGS

REGTRO Y
conThoL

VICERRECTORA
ACADONKA

SERETARIA

OB

BENESTAR

VKCERRECTORA

FNANCERR

VCERRECTORA DE
BTENSON

> 5 = VICERRECTORIA :
%ﬁiﬁﬂiﬁ RESSTT:&Y VfEEEEECMT%’:'A SECE':VEET::L'A BIENESTAR | ADMINISTRATIVA Y V'CEE’;RTEE%TS‘I);;P'? DBl RECTORIA | COMUNICACIONES| PLANEACION
FINANCIERA
{mJulio 7 99 52 32 23 2 9 1 1 0
|BAgosto 10 103 34 23 6 31 5 3 0 0
|DSeptiembre 11 75 4 23 16 13 29 0 2 0
|Doctubre 36 185 45 2 1 15 12 0 0 0
{BNoviembre 34 86 37 29 12 13 7 1 0 0
EDicembre 17 59 2% 3 13 14 7 1 0 0
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Comentario: se identifica que el area donde mds se concentran las PQRSFD
corresponden a registro y control con un 43% de participacién (607/1407)
requerimientos.

v' La oportunidad en la respuesta de las PQRSFD por dependencia se distribuye de la
siguiente manera:

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

100% 100%

M Bienestar
M Comunicaciones
m Direccién De Tecnologia
Rectoria
M Registro y Control
M Secretaria General
M Vicerrectoria Académica
M Vicerrectoria Administrativa Y Financiera

M Vicerrectoria De Extension

Comentario: en términos generales, se aprecia un cumplimiento del 99.9% (1406/1407) en la
oportunidad de las respuestas brindadas por parte de cada una de las dependencias.

7. Motivo de los contactos

v’ La gran mayoria de los ciudadanos que establecen un contacto con la Institucion, elevan
solicitud de informacién relacionada con plazo de matriculas, informacién relacionada
con las becas, solicitud de certificados, informacién de inscripcion de los programas,
indicacion de datos para acceder a Canvas y ajustar horario de materias que se cruzan con
otras.

v Las felicitaciones recibidas hacen referencia a la condecoracidon Orden de la Democracia
Simdn Bolivar y la mejora en la descarga de los documentos de los médulos.
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v' Los derechos de peticion corresponden a descuento electoral, matricula cero e
informacion de becas, devoluciones de dinero, paz y salvo de pagos, etc.

v' las quejas en términos generales estan asociadas a inconformidad con docente,
aclarando que la Institucidon gestiona las mismas dentro del término.

v’ Las sugerencias corresponden a calificaciones de los docentes, contenido de mddulo y
mejoras en la descarga de certificados.

v" No se presentaron denuncias.

8. Fortalezas

v' Se destaca el compromiso para atender recomendaciones del informe pasado
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2021 emitido por la Oficina Asesora de
Auditoria Interna en cuanto a:

(@)

Se cuenta con encuesta de satisfaccion donde se puede identificar que tal fue la
experiencia con el drea de Atencion al Ciudadano y si se resolvio el requerimiento.

Correccién de la palabra “PQRSFD” en la pagina web.

Implementacién de recordatorio a la dependencia en cuanto a la gestion del
requerimiento.

Capacitacién sobre el proceso de “PQRSFD”.

Se cuenta con Carta de Trato Digno y la misma esta disponible en la pagina web
institucional

https://www.iudigital.edu.co/Atencion-al-ciudadano/Paginas/Atencion-Al-
Ciudadano.aspx

Se mejoré la tabla de control de registros de PQRSFD de Atencién al Ciudadano,
permitiendo visualizar los términos en los cuales se han gestionado cada uno de
estos.

v/ Se cuenta con un micrositio amigable y con la informaciéon necesaria para que un
ciudadano identifigue que tipo de requerimiento necesita radicar, los canales de atencién
y preguntas frecuentes que facilite resolver inquietudes puntuales sobre los procesos vy
servicios que ofrece la Institucion.

v' Durante el periodo julio — diciembre de 2021, no se presentaron tutelas en contra de la
Institucidn.


https://www.iudigital.edu.co/Atencion-al-ciudadano/Paginas/Atencion-Al-Ciudadano.aspx
https://www.iudigital.edu.co/Atencion-al-ciudadano/Paginas/Atencion-Al-Ciudadano.aspx
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v' En la encuesta de satisfaccion aplicada, el 94.2% de los usuarios manifestaron estas
satisfechos con la respuesta recibida.

v’ Se presentan informes mensuales sobre el estado de las PQRSFD ante el Comité de
Gestion y Desempefio, con la finalidad de atender posibles recomendaciones de los
mismos.

v' El personal de Atencidon al Ciudadano facilité la entrega de informacion y resolvid
inquietudes de forma oportuna a la Oficina Asesora de Auditoria Interna.

9. Recomendaciones

v" De acuerdo con la tabla de control de las PQRSFD registradas, es pertinente que adicional
al correo electrénico del interesado, se cuente con otro medio de comunicacidon como el
numero de contacto del mismo, esto para tener mayor facilidad a la hora de comunicarse.

v Aunque se indica a través de mensaje a las dependencias el tiempo de respuesta para
gestionar el requerimiento y enviarlo a la oficina de Atencién al Ciudadano, es importante
gue este se incluya dentro de un procedimiento interno asociado a la gestion de PQRSFD.

v" Tener presente que para la vigencia 2022, se implemente en la sede principal, un buzén
de sugerencias como otro canal o medio de comunicacién con los ciudadanos.

v’ Generar piezas graficas con la informacion de becas, programas y asuntos de interés para
los estudiantes, con el fin de disminuir las manifestaciones radicadas con fines
informativos.

v" Dar trdmite a las recomendaciones generadas en los informes mensuales y trimestrales,
realizados desde el drea de atencion al ciudadano.

v Es importante que se estandarice las respuestas que brindan las dependencias al
requeridor, es decir:

o Implementacién de un tipo de saludo y despedida
o Analizar cuales requerimientos son mas comunes y documentar la plantilla de
respuesta de este mismo.
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10. Conclusiones

v' Desde el Comité de Gestidn y Desempefio se hace seguimiento al estado de las PQRSFD
de forma periddica.

v" El proceso de PQRSDF cuenta con personal que realiza control y gestion de las misma.

v" En el periodo comprendido entre los meses de julio y diciembre de 2021, se recibieron
1407 PQRSDF y el medio mas utilizado fue el correo electrénico de atencion al ciudadano.

v" El tiempo promedio para dar respuesta a las PQRSFD corresponde a 1,6 dias habiles.

v" Se verificd una muestra de 231 PQRSFD, donde se detectd que brindaban solucién a los
requerimientos interpuestos.

MARGARITA MARIA MONCADA ZAPATA
Jefe Oficina Asesora de Auditoria Interna
Institucidon Universitaria Digital de Antioquia

Proyecto:

(ko acine CV\'Ar\ A

Litza Verdnica Cruz Londofio
Profesional Universitaria Oficina Asesora de Auditoria Interna



