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Rector

Jasson Alberto de la Rosa Isaza

Institucidon Universitaria Digital de Antioquia
Medellin

ASUNTO: Informe de PQRSFD del primer semestre de 2022

Reciba un cordial saludo sefior de la Rosa:

A continuacion, envio el informe de seguimiento a las PQRSFD correspondiente al primer semestre
de la vigencia 2022.

Cualqguier inquietud con gusto serd atendida.

Cordialmente,

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

Accion Nombre Firma Fecha
Proyectd y elabord: Litza Verdnica Cruz Londofio ['ih&‘wlm C‘/\Af\ . 20/07/2022
M i Mari M
Reviso: argarita Maria  Moncada /g 25/07/2022
Zapata
. Margarita Maria Moncada
Aprobd: Zapata /ﬁ 27/07/2022
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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INTRODUCCION

Dando cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 12 de julio de 2011, se realiza seguimiento
semestral de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias presentadas
en la Institucién Universitaria Digital de Antioquia entre el 1 de eneroy el 30 de junio de 2022.

OBJETIVO

Verificar que la Institucién Universitaria Digital de Antioquia, a través del proceso de Atencion al
Ciudadano, este dando cumplimiento al tramite oportuno de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias conforme a lo establecido en la normatividad vigente.

NORMATIVIDAD

NORMA DESCRIPCION

Sefialan que la finalidad de la funcién publica es el servicio de la comunidad
y que uno de los fines del Estado es garantizar la efectividad de los derechos
y deberes de los ciudadanos vy facilitar la participacion ciudadana en los
asuntos publicos.

Constitucion  Politica
de Colombia, articulos
2,209y 270.

o » Indica que toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
Constitucion  Politica

. , las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
de Colombia. Articulo P 8 P ¥

pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante

23 o . .
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.
Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.
Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites vy
rocedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
Ley 962 de 2005 P & Y Y

de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad
del control de la gestion publica.

Ley 1474 de 2011 -
Articulo 76

Ley 1712 de 2014 Ley de transparencia y del derecho al acceso de la informacién publica

Ley 1437 de 2011- | Donde se establece los términos para resolver las distintas modalidades de
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NORMA DESCRIPCION ‘

articulo 14 peticiones.

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidon y se
Ley 1755 de 2015 sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Por la cual se reforma el Cddigo del Procedimiento Administrativo y de lo

Ley 2080 de 2021 )
Contencioso Ley 1437 de 2011.
Por medio de la cual se modifica el Decreto Legislativo 491 de 2020,
derogando los articulos 5 y 6 donde se amplian los términos para atender
Ley 2207 de 2022 8 culos >y P nos p

las peticiones radicadas y la suspension de términos de las actuaciones
administrativas o jurisdiccionales

DEFINICIONES

TERMINO DESCRIPCION

Cuando se formula una manifestacién de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacion con una conducta que considera irregular de uno

Queja . . L . .
) o varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o
durante la prestacién de sus servicios.
Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucion, ya sea
Reclamo por motivo de interés general o particular, referente a la indebida
prestacién de un servicio o falta de atencion de una solicitud.
Sugerencia Cuando se presenta ante la entidad la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar la prestacion o la gestion institucional.
L Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccién con un funcionario
Felicitacion

o con el proceso que genera el servicio.

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

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

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

Denuncia
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TERMINO DESCRIPCION ‘
Consulta Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinién o criterio
de la entidad, en relacién con las materias a su cargo.

Solicitud de | Cuando se solicita acceso a la informacién publica que la entidad genera,
informacién obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcién.

FUENTE DE INFORMACION

Control de PQRSFD: donde se registran los requerimientos y la gestiéon de cada una por parte de
Atencién al Ciudadano

Mddulo SIEMPRE: donde se registran los requerimientos que ingresan a través del micrositio web de
Atencion al Ciudadano.

PUNTOS DE CONTACTO CON LOS CIUDADANOS

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

v Correo electrénico atencionalciudadano@iudigital.edu.co

v" Formulario de la herramienta SIEMPRE PQRSFD
https://iudigital.educatic.com.co/sao/pgrs.do _la cual se encuentra disponible tal como se
muestra a continuacion en los recuadros de color rojo:

< C @ iudigital.edu.co/Atencion-al-ciudadano/Paginas/Atencion-Al-Ciudadano.aspx 2 v » 0

@ ,Gov.co

Oferta Unidades Bienestar Vicerrectoria de Nuestra Atencion a "
D‘ H | INSTITUCION Transparencia
| |ta UNIVERSITARIA Educativa  Académicas  Institucional Extension Institucion | la Ciudadania
DIGITAL
de Antioquia  oe anTioouta

D I Atencion al Ciudadang

Agencia de Noticias Buscar Noticia:

Atencion al Ciudadano
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@ ACCESIBILIDAD Preguntas Frecuentes

Preguntas Frecuentes At nCién al

o —

Preguntas Frecuentes Oferta
Educativa

Preguntas Frecuentes
Inscripciones

Preguntas Frecuentes Costos Y
Pagos

El Micrositio de Atencion al Ciudadano es nuestro canal de interaccion virtual entre la

Preguntas Frecuentes Campus comunidad y la IU Digital de Antioquia.
Virtual

X Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano, que se prestan a través de
tecnologias de informacion y comunicaciones como chat, correo electrénico y médulo
Siempre (PQRSFD) desde aqui los ciudadanos pueden interponer, hacer seguimiento y
monitoreo a la atencién de sus solicitudes, quejas y reclamos por los diferentes canales, de
acuerdo a la normativa vigente, ademas de encontrar informaciéon de su interés como
normatividad vigente, preguntas frecuentes entre otros.

Siempre

Sugerencias .
Felicitaciones Siempre

Denuncias

Siempre — PQRSFD es la herramienta a través de la cual puedes ponerte en contacto con la IU
Digital de Antioquia para interponer y hacer seguimiento a tus Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, esta activo las 24 horas con el fin de recibir sus
solicitudes de manera oportuna, asi Siempre estaremos contigo.

Recuerda hacer uso del Asistente Virtual y verificar las Preguntas Frecuentes, alli puede estar
la solucién que buscas.

Ver Infografia de Apoyo

Siempre PQRSFD
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C & iudigital.educatic.com.co/sao/pgrs.do o

& Informacion Personal

O P@RS anénima

s
“

x
Tipo Documento (*) Seleccione... v Documento Documento

Nombres Nombres Apeliidos Apellidos

O Autorizacion Habeas Data

[# Mddulo de atencion Atencién a la ciudadania

Atraves de este espacio podras interactuar con los diferentes procesos y resolver tus inquietudes.

Tu participacion es de vital impertancia para |a Institucion Universitaria Digital de Antiequia; estamos en un mejoramiento continuo de nuestros productes y
procesos, ya que es de gran importancia la satisfaccion de nuestros estudiantes, del personal docente, administrativo y la comunidad en general.

Si deseas enviarnos una peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion, diligencia los siguientes espacios y lo mas pronto posible nos contactaremos contigo.

Enlace de la Procuraduria General de la Nacion para las solicitudes de identidad reservada:
https://www.procuraduria.gov.co/portal/solicitud_informacion_identificacion_reservada.page

(*)Motivo (*)Dependencia

Motivo ~ Dependencia v
{*)Asunto
Descripcion

v’ Linea telefénica: 604 5200750, ext. 109
v’ Asistente virtual disponible en la pagina web institucional

v’ Sede fisica: la Institucion cuenta con sede en la Carrera 55 No 42-90, sector la Alpujarra de la
Ciudad de Medellin
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CONTACTO CON LOS CIUDADANOS

v' Entre los meses de enero y junio de 2022, se recibieron un total de 1706 PQRSFD tal como se
muestra a continuacion:

PQRSFD por mes

" Enero | Febrero | Marzo Abril | Mayo Junio

'mCantidad| 349 | 401 | 269 245 224 | 218

Comentario: de acuerdo con la gréfica anterior, se evidencia que la entidad tiene un promedio de
284 PQRSFD, donde la concentracion mds alta de las mismas corresponde al mes de febrero y

enero de 2022.

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

PQRSFD por canales de atencion

314
283
171 166 172 160
8
1 69
i 38 44
10 14 i 13

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
‘ Enero : Febrero Marzo J Abril Mayo ~ Junio
BATENCION AL CIUDADANO 314 | 283 171 } 166 172 160
@ OTRO CORREO 35 | 118 7 6 | 38 | m
EMODULO SIEMPRE 0 J 0 27 10 14 13
[COPRESENCIAL | | BT -
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Participacion % canales de atencion

H Atencion al ciudadano
u Otro correo
B Médulo Siempre

Presencial

Comentario: El 74,2% (1266/1706) de las PQRSFD que ingresan a la entidad, se registran a través de
“atencion al ciudadano”, facilitando la gestion y control de estas.

v Ladistribucion por mes y tipo de modalidad finalizé de la siguiente forma:

Tipo de PQRSFD por mes

249 5ag

gl g 5- 107 350 001000 130000 1000 0 1 000000

Peticién ‘ 7Ql'1ejai - Redﬁo N Solicitutr 1 7Sugerencia Felicitacion Denuncia
| ® Enero 3 | ik 0 343 1 1 0 |
' = Febrero 7 | 0 0 391 3 0 0 |
= Marzo ) \ 7 1 29 0 0 0 |
Abril | 4 \ 3 0 238 0 0 0
laMayo | 5 e n W 0 0 o
# Junio 18 } 0 199 0 1
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Comentario: se aprecia que la entidad recibe en su gran mayoria solicitudes de informacion, las
cuales representan un 96% (1634/1706) de los registros, siendo asi la tendencia conforme a
informe de PQRSFD del semestre pasado.

v" Ladistribucién por dependencia encargada de gestionar la respuesta se clasifica de la siguiente

forma:
Total PQRSFD por dependencia
168
ME
7
| = 66
N =" - = -
= || J 37_34_ || 33
[ | 5 2275 225‘ 26
‘]510 0500 J |2 E\ g‘mﬁ ’97’ 010000 10003 3 000012
VICERRECTORI
5 ] y A |VICERRECTORI’
DIRECCION DE| REGISTROY |VICERRECTORI| SECRETARIA .| COMUNICACI :
- 5 BIENESTAR |ADMINISTRATI ADE RECTORIA PLANEACION
TECN: i ONTROL |AACADEMICA| GENERAL y 0
ECNOLOGIAS ~ CONTROL EMICA| G Vi BEREON NES
FINANCIERA
= Enero 22 171 69 31 28 13 | 13 0 1 0
© Febrero 75 125 66 37 45 33 | 19 1 0 0
Marzo 15 0 168 19 22 19 26 0 0 0
Abril 10 5 143 34 25 22 7 0 0 0
= Mayo 18 0 133 22 14 20 13 0 3 al
H Junio 7 0 116 29 23 27 11 0 3 2

Comentario: se identifica que el drea donde mas se concentran las PQRSFD corresponde a la
Vicerrectoria Académica con un 41% de participacion (695/1706) requerimientos.

v' La oportunidad en la respuesta de las PQRSFD por dependencia, se sitda en un cumplimiento del
99.8% (1702/1706) en la oportunidad de las respuestas brindadas tal como se muestra a
continuacion:
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; ; Planeacién; Bienestar ;
Vicerrectoria De 100% 99%
(]
Extension; 100% ¥ Comqnicaciones; 100%

Vicerrectoria
Administrativa Y
Financiera; 100%

Rectoria; 100%

Vicerrectoria Académica; Secretaria | Registroy
100% General; | Control ;
99% 99%

MOTIVO DE LOS CONTACTOS

v"Informacidn general sobre los programas académicos que ofrecen

v Solicitud de certificados

v Informacién sobre becas

v Liquidaciones de matricula

v" Homologaciones

v" Aplicacién beneficio electoral en el pago de matricula

v Informacién sobre inscripciones

v"Informacidn general sobre la plataforma Canvas

v La felicitacion recibida hace alusion al reconocimiento que hacen los estudiantes a “Matricula Cero”

v" Los derechos de peticidon corresponden a solicitud de datos, acceso a Turnitin, desembolso de
dineros, beneficio de matricula cero, plataforma Canvas, devolucidon matricula, entre otros.

v' Las quejas en términos generales estdn asociadas a inconformidad con docente asociada al cargue
de notas o metodologia de ensefianza, aclarando que la Institucién gestiona las mismas dentro del
término.

atencionalciudadano@iudigital.edu.co
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v" Las sugerencias corresponden a envio de notas finales, metodologia de ensefianza de los docentes,
cuentas de Gmail y materias electivas.

FORTALEZAS

v' Se formalizé dentro del Modelo de Operacién el proceso de “Atencién al Ciudadano”, dando
cumplimiento a la normatividad vigente.

v' Se evidencia seguimiento del proceso de Atencién al Ciudadano a los requerimientos que ingresan
como PQRSFD y se deja trazabilidad de la gestion como soporte de estas.

v' Se socializan los resultados de la gestion de las PQRSFD ante el Comité de Gestién y Desempefio en
cada una de sus sesiones.

v" Durante el periodo de enero a junio de 2022 no se presentaron denuncias ni tutelas en contra de la
Institucion.

v" Se cuenta con procedimiento para la recepcion y respuesta de tutelas, el cual indica las acciones a
ejecutar en pro de garantizar la debida y oportuna respuesta a las mismas.

v" Se construyeron keep notes para establecer respuestas rapidas a preguntas de féacil solucién por el
personal que ejecuta el proceso de Atencion al Ciudadano.

v Se realizé capacitacion interna con la profesional de apoyo que gestiona el proceso de Atencion al
Ciudadano con el personal del area, donde se le hizo sensibilizacion en cuanto a los términos,
importancia y caracteristica del proceso.

v' El proceso cuenta con el apoyo de 6 personas, quienes cumplen diferentes roles como planeacién y
toma de decisiones, seguimiento y control y ejecucién de actividades propias de la operacion del
mismo.

v' A través de la pagina web, se tiene disponible un micrositio de atencién al ciudadano y con la
informacidn clave para apoyar una navegacion amigable por parte de los interesados.

v" Enla encuesta de satisfaccion aplicada, los usuarios calificaron lo siguiente:

DE 1 a 5 siendo 5 el méximo puntaje DE 1 a 5 siendo 5 el méximo puntaje
Total encuestas | . _, P -, [ . k
Mes . éCémo calificarias la atencién de nuestros  ¢Qué tan pertinente fue la asesoria
aplicadas . . -
funcionarios? brindada?

Enero 34 4,53 4,44
Febrero 60 4,45 4,40
Marzo 35 4,57 4,57
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DE 1 a 5 siendo 5 el méximo puntaje DE 1 a 5 siendo 5 el méximo puntaje
Total encuestas | . ., I < [ . ,
Mes . éCémo calificarias la atencidén de nuestros  ¢Qué tan pertinente fue la asesoria
aplicadas . . .
funcionarios? brindada?

Abril 26 4,50 4,54
Mayo 38 4,39 4,34
Junio 39 4,70 4,60

4,48

El personal de Atencion al Ciudadano socializd oportunamente la informacién requerida por parte
de la Oficina Asesora de Auditoria Interna.

Total 232 ‘ 4,52

RECOMENDACIONES

Tener presente dentro de las adecuaciones fisicas que se realicen a la Sede principal, implementar
buzdn de sugerencias como otro canal o medio de comunicacion con los ciudadanos.

Con el fin de disminuir las PQRSFD, se recomienda identificar temas de consultas recurrentes e
implementar estrategias de comunicacion que permitan brindar la informacion de forma oportuna
a los ciudadanos.

Una vez se cuente con la documentaciéon completa del proceso de Atencién al Ciudadano, es
importante darlo a conocer socializando con el personal de la entidad, asi como ejecutar
capacitaciones con respecto a la importancia que tiene la adecuada ejecucién y cumplimiento del
proceso.

Implementar acciones adicionales diferentes a la socializacion de los tiempos de respuesta a través
de correo electrénico, tales como recordatorios, piezas graficas, capitulos en la campafia
institucional de “Perdiendo el Control”, con la finalidad de sensibilizar al personal de los posibles
riesgos de incumplir con los requerimientos solicitados por la ciudadania.

CONCLUSIONES

A través del Comité de Gestion y Desempefio No. 2 del 01 de abril de 2022, se aprobd la gestién de
la atencidn al ciudadano como proceso institucional.

Diariamente se hace registro y gestién de las PQRSFD que ingresan a la Institucion por medio de
personal de apoyo que ejecuta dicha labor.

En el periodo comprendido entre los meses de enero y junio de 2022, se recibieron 1706 PQRSDF y
el medio mas utilizado fue el correo electrénico de atencion al ciudadano.

El tiempo promedio para dar respuesta a las PQRSFD corresponde a 2,9 dias habiles.
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v" Periddicamente en el Comité de Gestion y Desempefio se hace seguimiento al estado de las
PQRSFD vy se socializan acciones de mejora en pro de fortalecer el proceso.

v" Conforme a revisién aleatoria de las respuestas brindadas a las PQRSFD, se evidencid que la entidad
da respuesta clara y oportuna a los requerimientos solicitados, evidenciando un relacionamiento
amable con la ciudadania.

v A partir del 18 de mayo de 2022 "Por medio de la cual se modifica el Decreto legislativo 491 de
2020” con respecto a los articulos 5 y 6 donde se establece respectivamente la “Ampliacién de
términos para atender las peticiones” y “suspensién de términos de las actuaciones administrativas
o jurisdiccionales en sede administrativa”, por derogatoria de los mismos, la Institucion debe dar
cumplimiento a los términos consagrados en la Ley 1755 de 2015 para dar tramite a lo referido con
las PQRSFD.

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

Proyecto:

(b \adhen G\

Litza Veronica Cruz Londofio
Profesional Universitaria Oficina Asesora de Auditoria Interna
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