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Rector
JASSON ALBERTO DE LA ROSA ISAZA
Institucion Universitaria Digital de Antioquia
Medellin

ASUNTO: Informe de PQRSFD del primer semestre de la vigencia 2024

Cordial saludo

A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos del seguimiento y verificacién al reporte del
Informe de PQRSFD del primer semestre de la vigencia 2024 obtenidos una vez verificada la informacién
gue entrego la oficina de atencidn al ciudadano de la Entidad a la Oficina Asesora de Auditoria Interna.

Cualquier inquietud con gusto serd atendida.

Cordialmente,

]
MARGARITA MARIA MONCADA ZAPATA

Jefe de la Oficina Asesora de Auditoria Interna.
Institucion Universitaria Digital de Antioquia.

Accion Nombre Firma Fecha

Proyectd y elabord: Carlos Mauricio Valencia Henao 27/07/2024

Reviso: Margarita Maria Moncada Zapata ﬁ 27/07/2024
Aprobd: Margarita Maria Moncada Zapata /ﬁ/ 29/07/2024

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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PRESENTACION

El sistema PQRSFD (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias) es una
herramienta para desarrollar protocolos que ayuden a dar solucion de forma ordenada a los
inconvenientes o inquietudes que un cliente pueda tener con respecto a sus productos o servicios.

La Institucidon Universitaria Digital de Antioquia cuenta con la Resoluciéon Rectoral No. 1095 del 20 de
septiembre de 2022 “Por medio de la cual se reglamenta el tramite y la gestidn de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) en la Institucion y en el Articulo 2. Alcance,
se define qué se debe consolidar una interaccién fluida con las personas que de manera directa o
indirecta tienen relacionamiento con la IU. Digital de Antioquia, facilitdndoles el ejercicio de sus derechos
fundamentales, principalmente el referido a la peticidn consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica; dando un tramite agil, eficiente y oportuno desde el inicio con la recepcion; hasta la finalizacion
de la gestion con la generacion de la respuesta correspondiente, y efectuando como ultima etapa el
seguimiento al proceso para la consolidacidn final de los informes mensuales de desempefio y auditoria
de seguimiento de PQRSFD.

La Oficina Asesora de Auditoria Interna de la IU. Digital de Antioquia, en cumplimiento del articulo 76 de
la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 y siguiendo su marco funcional establecido, ha llevado a cabo el
seguimiento de las acciones semestrales de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Denuncias (PQRSFD) presentadas en la institucion durante el primer semestre del 2024.

Para realizar este seguimiento, se utilizaron las evidencias remitidas a la Oficina Asesora de Auditoria
Interna por parte del proceso responsable, segin la solicitud realizada y otras evidencias recolectadas
por los Auditores.

MARCO LEGAL

-Constitucion Politica articulos 2 y 23 “se debe garantizar el cumplimiento de los deberes sociales del
Estado y de los particulares; y consagra en favor de toda persona el derecho fundamental de presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivo de interés general o particular”.

-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.

-Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.

-Ley 1474 de 2011. Articulo 76. Se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacién y sancidn de actos de corrupcidn y la efectividad del control de la gestién publica.

-Ley 1712 de 2014. Ley de transparencia y del derecho al acceso de la informacion publica.

-Ley 1437 de 2011. Articulo 14. 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.

-Resolucion Rectoral 1095 de 20 de septiembre de 2022. “Por medio de la cual se reglamenta el tramite y
la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) en la
Institucion Universitaria Digital de Antioquia.
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Realizar seguimiento a las medidas de control implementadas por la Institucion, para dar cumplimiento a
la evaluacion y el tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas,
sugerencias, felicitaciones y denuncias presentadas por los ciudadanos y demas partes interesadas ante
la oficina de atencidn al ciudadano, con el fin de determinar el cumplimiento a la normatividad internay
externa vy a la oportunidad y calidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones a que haya lugar.

ALCANCE

Conocer la percepcion del usuario y sus necesidades, con respecto a los servicios prestados en la
IU.Digital y hacer el respectivo seguimiento al procedimiento de gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias-PQRSFD, el cual se realizé desde el primero (1) de enero hasta el
treinta y uno (31) de julio del 2024, también se solicita informacidn a los funcionarios de las diferentes
dependencias que tiene responsabilidad en el proceso.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

La Oficina Asesora de Auditoria Interna realizé los siguientes procedimientos y técnicas de auditoria para

el informe:

e Se realizaron reuniones y entrevistas con los funcionarios responsables del proceso.

e Sevalidé la existencia de controles generales del proceso.

e Sevalidd la normatividad interna y los procedimientos establecidos, para el sistema de PQRSFD.

o Se revisé el informe anterior de auditoria, para hacer seguimiento a las acciones de mejora a que

hubiera lugar.
e Se revisaron grupos internos y externos de WhatsApp, redes sociales donde interactian los usuarios
en especial estudiantes, y se dialogd con algunos de ellos.

Resultados obtenidos:
1. Canales:

Los canales de recepcién de PQRSFD, con que cuenta la IU. Digital son: Correo electrénico, formulario por
la pagina WEB institucional, y de manera presencial, siendo el correo electrénico el mas utilizado por los
usuarios para interponer las peticiones, seguido de la pagina WEB, asi mismo, se pudo evidenciar que se
atendieron llamadas telefénicas para la orientacién de informacién a los grupos de valor.

Segun lo observado, la atencidn presencial que se brinda a los ciudadanos y grupos de valor es de
orientacidn, para los ingresos al nodo, oferta educativa e informacidn general de la institucién, también

acerca de la ubicacidén de lugares y entidades del entorno.

Es reportado que desde que se instald el buzén de PQRSFD en la recepcion o en el Lobby de la IU. Digital,
no se ha instaurado o presentado PQRSFD. Se observa que el buzén conserva los formatos para
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diligenciar las PQRSFD.
1.1. Atencion de Solicitudes PQRSFD 2024

Para el periodo de analisis se recibieron 12.912 PQRSFD en la IU. Digital de Antioquia

Se abordara este seguimiento y andlisis de manera trimestral para evidenciar de mejor manera el
tratamiento que se le ha dado a las PQRSFD.

Primer trimestre 6.525 Segundo trimestre 6.387
Via correo electrénico 3.560 Via correo electrénico 4,982
Formulario Web 2.965 Formulario Web 1.405
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Fuente: Oficina de servicio al ciudadano, segundo trimestre de 2024

2. Dependencia responsable de otorgar respuesta:
Segln lo reportado a esta Oficina, la dependencia a la cual se le realizaron mas solicitudes por los

usuarios en PQRSFD es la Vicerrectoria Académica, seguida por la vicerrectoria Administrativa y
Financiera siendo los temas mads recurrentes: inconvenientes generales al momento de realizar la
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inscripcion, reliquidacién de matriculas, ajustes de horarios, asignaturas que se cruzan en el bloque
académico, informacién general de matricula cero y nuevos cupos otorgados por el Ministerio de
Educacion Nacional - MEN a la IU. Digital de Antioquia, activar curso quiero ser IUD, solicitudes de
certificados de estudio y constancias laborales, solicitudes para aplicar el 10 % descuento
correspondiente en la liquidacidon de matricula con el certificado electoral, informacién relacionada con
procesos de financiacién y carta de becas, informacién banco de expertos, adicién de créditos,
contenidos programaticos de asignaturas y solicitudes Diplomados como opcidn de grado, entre otras.
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Fuente: Oficina de servicio al ciudadano, segundo trimestre de 2024

3. Gestion de las PQRSFD

De las 12.912 PQRSFD recibidas en el semestre solo quedaron 165 en las unidades administrativas en
tramite y se encuentran dentro de los términos legales para dar respuesta.
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Es informado que de las PQRSFD ingresadas en el semestre ninguna tuvo que ser trasladada a otra
institucién por competencia.

A continuacidn, se puede observar el porcentaje de respuesta en dias de las PQRSFD

Porcentaje de respuesta en dias,
de PQRSFD, resueltas en el
segundo trimestre de 2024

Las solicitudes que son

Porcentaje de respuesta en dias,
de PQRSFD, resueltas en el primer
trimestre de 2024

Solicitudes resueltas
categorizadas en primer nivel se
Las solicitudes que son de . 2

categorizadas en primer nivel se
resuelven entre el dia de recepciény el
primer dia habil por el equipo de
Atencion al Ciudadano principalmente
las categorizadas en el segundo y
tercer nivel son distribuidas a las
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En la entidad segun lo informado por el drea encargada, se vienen dando respuesta de manera oportuna
a las solicitudes de los ciudadanos, lo anterior dado a la creacion de los acuerdos de niveles de servicio —
ANS en el proceso de atencién al ciudadano, con la finalidad de categorizar las diferentes solicitudes de
los grupos de valor y la competencia para dar respuesta de cada una de las unidades administrativas que
participan en el proceso.

Los niveles establecidos fueron los siguientes:
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Nivel I: El equipo de Atencidon al Ciudadano es el competente para dar respuesta a la solicitud.
Generalmente estas solicitudes son de caracter informativo, asesoria para acceder a tramites vy
acompafiamiento y respuesta a preguntas frecuentes.

Nivel Il: Las unidades administrativas son las competentes para dar respuesta a las solicitudes que hacen
referencia a inquietudes frente a estados del proceso académico, soporte técnico y tramites académicos.
Nivel Ill: Las unidades administrativas son las competentes para dar respuesta a las PQRSFD, en este nivel
todas son radicadas (asignacidon de fecha, hora y nimero de radicado de su recepcién), generan un
tramite en el drea y se da respuesta a través de una comunicacién oficial enviada (carta). Los temas y
asuntos en estos niveles se determinaron de acuerdo con las funciones y actividades que ejecutan cada
una de las unidades administrativas.

Para garantizar una adecuada articulacién y actualizacidn de la informacidn, el equipo de Atencién al
Ciudadano sostiene reuniones periédicas con colaboradores de las unidades administrativas,
principalmente la Coordinacién de Admisiones, Registro y Control, las Facultades y la Direccién de
Bienestar; ademas, comunicacion en general con todas las d4reas para garantizar la entrega de
informacion fiable y clara a los grupos de valor.

Las solicitudes que son categorizadas en el primer nivel se resuelven entre el dia de recepcidn y el primer
dia habil por el equipo de atencién al ciudadano principalmente, las categorizadas en el segundo y tercer
nivel son distribuidas a las unidades administrativas para su gestién y trdmite en los tiempos
establecidos.

4. Gestiones adicionales para ambos trimestres:

Numero de llamadas telefénicas

Primer Trimestre: 2.557 llamadas telefénicas 61% mas llamadas que

el primer trimestre del
4.121 llamadas telefdnicas 2024 (1.564)

Segundo Trimestre:

Se evidencia un incremento del 61% en el nimero de llamadas con respecto al primer trimestre del 2024,
al pasar de 2.557 llamadas a 4.121 para el segundo trimestre del 2024. Lo anterior demuestra que el
cliente interno y externo cada vez mas se interesa en la oferta de servicios que brinda la entidad.

Es de resaltar que la entidad ha realizado avances significativos con la mejora en el desarrollo de la

plataforma tecnoldgica con respecto al sistema de informacidn G + para garantizar la oportunidad de las
respuestas en las PQRSFD, como el establecimiento de otras estrategias.
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OBSERVACIONES

Se resalta que al interior de la IU. Digital estan en marcha campafias de difusién sobre la importancia y
obligacién de la atencion oportuna a las peticiones de los ciudadanos. Asi mismo, sobre la obligatoriedad
de dar aplicabilidad de los procedimientos y protocolos para la atencién de PQRSFD.

Verificado lo establecido en el Anexo 2 de la Resolucidon N°1519 de 2020 del Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones,” Estdndares de publicacién y divulgacién de informacién”, numeral
4. “Planeacion, Presupuesto e Informes” subnumeral 4.10 “Informes trimestrales sobre acceso a
informacion, quejas y reclamos”, la entidad publicéd los informes trimestrales de PQRSFD del primer
semestre de 2024, considerando los temas a incluir como el niUmero de solicitudes recibidas, nimero de
solicitudes trasladadas a otra entidad, tiempo de respuesta a cada solicitud y el nUmero de solicitudes en
las que se negd el acceso a la informacién.

RECOMENDACIONES Y MEJORA CONTINUA CON ALCANCE PREVENTIVO

® Incluir en los procesos de induccidn y reinduccidn institucional la tematica de Gestion de PQRSFD
dada la importancia de su reglamentacion legal, efectos de su incumplimiento y recepcién habitual
en las diversas entidades publicas.

e La lider del proceso de atencién al ciudadano “GESTION A LAS PQRSFD” debe continuar con el
seguimiento a la operacién de éste y del sistema G+ en el mddulo que lo soporta, para que de esta
forma se hagan los seguimientos oportunos y de encontrarse desviaciones se realicen las
correcciones a la misma, ademds por la posible afectacién para el ciudadano en la gestion de sus
PQRSFD segun la respuesta brindada al mismo.

e \Verificar que los destinatarios principales de las PQRSFD en el Sistema G + sean los jefes de
dependencia para que de esta forma se permita el control y respuesta por parte de los superiores, sin
perjuicio de la delegacidn que se defina para el apoyo en la gestion de estas.

e Es importante que los lideres de los procesos vinculados al dar respuestas a las PQRSFD continden
con el monitoreo constante y soliciten apoyo cuando lo requieran a la direccién juridica para obtener
lineamientos que permitan transmitir a los diferentes colaboradores claridades en la clasificacién y
términos de respuesta, asi como también realicen seguimiento al sistema G+ en su mddulo de
PQRSFD instruyendo en su adecuado uso por parte de quienes intervienen en las respuestas.

® Se recomienda reforzar capacitacién en cdmo se gestionan las PQRSFD que llegan a los correos de los
funcionarios y/o colaboradores.
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CONCLUSIONES DE LA REVISION

Luego de examinados los aspectos sustanciales y procedimentales abarcados en este seguimiento, y
teniendo en cuenta la fiabilidad de la informacion entregada por el proceso, se concluye que la IU. Digital
de Antioquia no presentd incumplimiento a los términos sefialados normativamente para la contestacién
y/o tramite a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

Es trascendental establecer que las areas que convergen en las respuestas a la PQRSFD, son responsables
de establecer y mantener un adecuado sistema de control interno y de prevenir posibles irregularidades
de acuerdo con lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion para las tres lineas de
defensa. Asimismo, de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 151 del decreto 403 de 2020.

Es importante dejar claro que, debido a las limitaciones que se pueden presentar en cualquier estructura
de control interno, pueden ocurrir errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo la
ejecucién de nuestros procedimientos de evaluacién o seguimiento, previamente planeados.

- 7{/’,, /<
MARGARITA MARIA MONCADA ZAPATA CARLOS MAURICIO VALENCIA HENAO
Jefe Oficina Asesora de Auditoria Interna Profesional Especializado

= atencionalciudadano@iudigital.edu.co

Q@ 604 520 07 50 www.iudigital.edu.co
@ Carrera 55 no. 42. 90 INT 0101 Medellin -
Centro Civico de Antioquia Plaza de la Libertad P.H ORD No 74 de 2017 VIGILADA MiniEducacién




