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Medellin, 22 de enero de 2025

Rector
JASSON ALBERTO DE LA ROSA ISAZA
Institucidon Universitaria Digital de Antioquia

ASUNTO: Informe de PQRSFD del Segundo Semestre de la Vigencia 2024.
Reciba un cordial saludo:

A continuacién, se relacionan los indices de PQRSFD correspondientes al segundo semestre de la
vigencia 2024 en la IU.DIGITAL de Antioquia, los cuales fueron proporcionados a la Oficina Asesora
de Auditoria Interna por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano, en aras de velar por la mejora
continua de la IU Digital de Antioquia y dar cumplimiento al Programa Anual de Auditoria de Ia
Vigencia 2024.

Cualquier inquietud con gusto serd atendida.

Agradezco su atencién.

Cordialmente,

¢ ot sl

Carlos Mauricio Valencia Henao
Profesional especializado Oficina Asesora de Auditoria Interna
Institucidon Universitaria Digital de Antioquia

Accidn Nombre Firma Fecha
. 5: A i 21/01/2025
Proyectd y elabord: Sara Londofio Martinez i Letdons N\ /01/
Reviso: Carlos Mauricio Valencia Henao ® /{"—f ) -~ 22/01/2025
IAprobo: Carlos Mauricio Valencia Henao % /‘/’F{ ) A 22/01/2025
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 solucién de forma ordenada a los
inconvenientes o inquietudes que un usuario pueda tener con respecto al servicio prestado.

La Institucién Universitaria Digital de Antioquia reglamenta el objetivo, tramite, términos temporales,
mecanismos habilitados, competencia y demds aspectos pertinentes para recibir y abordar las PQRSFD
que la ciudadania genere frente los servicios prestados por parte de la Institucion a través de la Resolucién
Rectoral No. 1095 del 20 de septiembre de 2022 “Por medio de la cual se reglamenta el trdmite y la gestion
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) en la Institucion”.

Adicionalmente, el articulo 2 de la mencionada Resolucion 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
peticiéon consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica; dando un tramite agil, eficiente y
oportuno desde el inicio con la recepcidén; hasta la finalizacién de la gestidn con la generacién de la
respuesta correspondiente, y efectuando como ultima etapa el monitoreo al proceso para la consolidacion
final de los informes mensuales de desempefo y auditoria de seguimiento de la 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, Felicitacionesy
Denuncias (PQRSFD) presentadas en la institucion durante el segundo semestre del 2024.

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

MARCO LEGAL

e 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”.

e 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.

® Lley 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.

e Ley 1474 de 2011. Articulo 76. Se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién
publica.
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Ley 1712 de 2014. Ley de transparencia y del derecho al acceso de la informacién 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 Peticién.

® Resolucién 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 Institucidn Universitaria Digital de Antioquia.

® Resolucidon Rectoral No.1104 del 22 de septiembre de 2022. Por la cual se adopta la Politica de
Atencidn al Ciudadano y el Protocolo de Atencidn al Ciudadano en la Institucién Universitaria Digital
de Antioquia — IU. Digital, en el marco de la consolidacion del Modelo Integrado de Planeacion
Gestion.

OBJETIVO GENERAL

El presente informe tiene como finalidad realizar seguimiento a las medidas de control implementadas por
la Institucidn, para dar cumplimiento a la evaluacidn, tratamiento y respuesta de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, Consultas, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias presentadas por los ciudadanos y
demads partes interesadas ante la oficina de atencidn al ciudadano de la Institucién, esto con el fin de
establecer el cumplimiento a la normatividad interna y externa, analizar la celeridad y calidad de las
respuestas brindadas y proporcionar las recomendaciones a que haya lugar al drea encargada de las PQRSFD
en la IU. Digital de Antioquia.

ALCANCE

Mediante este informe se realizara el seguimiento a las PQRSFD recibidas durante el segundo semestre del
2024, para conocer la percepcion del usuario y sus necesidades, con respecto a los servicios prestados en la
IU.Digital y revisar el procedimiento de gestidén de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Denuncias. Adicionalmente, analizar los indices y niveles de las PQRSFD para identificar cuales son las
problematicas comunes y en qué temporalidad son presentadas para asi desarrollar estrategias que
permitan mejorar el tramite que se genera de las mismas.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

Para el desarrollo del presente informe se identificd la normativa aplicable a las PQRSFD generadas por
parte de los usuarios que acceden a los servicios de la IU. Digital de Antioquia. Ademas, fue necesario
reconocer cual es el procedimiento implementado en la Institucion, por lo cual se acudié a la pagina web
oficial de la IU. Digital de Antioquia donde se encuentra la seccién de atencidn al ciudadano que a su vez
incluye la seccién “Somos tu voz - PQRSFD” en la cual se pueden adelantar las PQRSFD de manera anénima
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o ingresando los datos de identificacién personal, también es posible consultar sobre la respuesta de la
solicitud generada, tal como se ve a continuacion:

<« C % iudigital.edu.co/index.php/siempre-pqrsfd g anx @

Transparencia Atencion al ciudadano Participa @ Idioma v Soy: Aspirante Estudiante Egresado Profesor Administrativo @‘GOV.CO =
INSTITUCION

"
I Digital UNIVERSITARIA Nuesr st Moestra s VidaUnverstan  srbete (EETIRD) @

.27 b
de Antioguia pe anTioauia

Atencidn al ciudadano
Trémites
Preguntas frecuentes -
Soporte técnico +

Somos Tu Voz | PQRSFD
Canales de atencion

Normativa

Somos Tu Voz | PQRSFD:

Buzodn de notificaciones judiciales
Glosatio + Somos Tu Voz | PQRSFD es la herramienta a través de la cual puedes ponerte en contacto con la IU Digital de Antioguia para
interponer y hacer sequimiento a tus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, est activo las 24 horas

con el fin de recibir sus solicitudes de manera oportuna, asi Siempre estaremos contigo.

Recuerda consultar las Preguntas Frecuentes, alli puede estar la solucion que buscas.

Somos Tu Voz | PQRSFD

&« C % iudigital.edu.co/index php/siempre-pgrsfd g ax @

Transparencia Atencion al ciudadano  Participa @ ldioma v Soy: Aspirante  Estudiante Egresado Profesor Administratvo @ | GOV.CO
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con el fin de recibir sus solicitudes de manera oportuna, asi Siempre estaremos contigo.
Recuerda consultar las Preguntas Frecuentes, alli puede estar la solucién que buscas.

Somos Tu Voz | PQRSFD

Ciudadano/a tenga en cuenta que la informacion a registrar en el siguiente formulario se encuentra protegida bajo la Ley del Habeas
data -Ley 1581 de 2012, Decreto 1377 de 2013- si quiere conocer mas sobre esta ley de clic: Habeas Data

Los servicies ciudadanos digitales ofrecidos por la Institucion Universitaria Digital de Antioguia como tramites y servicios
institucionales por su naturaleza digital estén automatizados y/o digitalizados y las consultas de acceso a la informacién piblica
hasta el memento son gratuitas.

Haz clic en el siguiente botdn para registrar una PQRSFD

PORSFD

Haz clic en el siguiente botén para realizar una consulta de Comunicaciones Oficiales

Consulta la respuesta a tu PQRSFD

Haz clic en el siguiente boton para realizar una consulta a la Respuestas de PQRS Anénimas

Publicacién de Respuestas a PORS Andnimas

:

Sin embargo, es pertinente realizar la salvedad de que este no es el Unico medio por el cual se pueden
instaurar las PQRSFD, dado a que también es posible mediante llamada telefdnica, por correo electrdnico,
o de manera presencial por medio del registro manual de la solicitud.

Posteriormente se realizé un acercamiento con el procedimiento de las PQRSFD contenido en la plataforma
G+, con la finalidad de verificar que se estén tratando de la manera adecuada, las etapas del procedimiento
se desarrollan de la siguiente manera:
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Ingresar solicitudes y PQRSFD

Recepcionar solicitudes y PQRSFD

Verificar las solicitudes y PQRSFD

Registrar y/o radicar solicitudes y PQRSFD

Responder solicitudes de Nivel |

Direccionar o distribuir solicitudes de PQRSFD

Responder solicitudes de Nivel Il y IlI

Realizar seguimiento a la oportunidad de respuesta de las solicitudes y PQRSFD

Lo Nk WDN e

Enviar encuesta de satisfaccion

Una vez comprendida la informaciéon anteriormente plasmada se analizaron los indices que fueron
proporcionados por la persona encargada en la Institucidon de las PQRSFD, de los cuales se puede afirmar
qgue en el tercer trimestre del aino 2024 se recibieron 8.253 solicitudes y en el cuarto trimestre del mismo
afio se recibieron 5.429 solicitudes por los diferentes canales de atencién, tal como se ve a continuacion:

4
Canales de recepcion PQRSFD

Corrso elackisnico: 8.1 Medio de registro y clasificacion

* 6.076 correo de Atencion al wFormulario web G+
Ciudadano Méduto PORSFD G+

* 445 enviados de otros correos wNo Radicabies

institucionales

Formulario web G+
00  PQRSFD:1.732
Médulo PQRSFD G+: 533

(Incluye las clasificadas en el
correo electrénico)

4 i Presencial: 382 (Registro
manual)

Total: 8.253 PORSFD

» 5.988Ingresaron por correo electronico y se registraron en el
moédulo PQRSFD G+ como “no radicables”.

* B33 Ingresaron por correo electrénico y se
radicaron en el modulo PQRSFD G+.

TAL
de ANtIOQUIA o8 ANTIOOWA

' I Digital s

TERCER TRIMESTRE 2024
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| 4
Canales de recepcion PQRSFD

Correo electrénico: 4.230 Medio de registro y clasificacion
* 4.064 correo de Atencion al
Ciudadano

MEormutarko web Ge
* 166 recepcionados de otros correos
institucionales

Formulario web G+
99 paRSFD: 1.198 (58 Andnimas)
Mddulo PQRSFD G+: 295

(Incluye 294 clasificadas en el correo
electrénico y 1 recibida soporte fisico)

AMats0 PORIID G

X
' Presencial: 440 (Registro manual)

Total: 5.429 PORSFD

||JDigital S

de Antioquia  os anmioaua

CUARTO TRIMESTRE 2024

De igual manera fue posible clasificar cada PQRSFD segun la finalidad que busca el usuario, donde se
agruparon como solicitudes de informacién, derecho de peticién formal, para resolver situaciones juridicas,
para requerir copias de documentos, quejas, felicitaciones y sugerencias como se muestra a continuacion:

vV
Clasificacion de las PQRSFD

Solicitudes de Informacion: 6.907
( 6.053 recibidas por correo 6907
electrénico y 854 recibidas por
formularic web G+ PQRSFD)

Derechos de Peticion formales: 1
(1 recibido por correo electronico)

Resolver situacién juridica: 1.287
( 471 recibidos por correo electronico y
816 recibidos por formulario web G+)

Requerir copias de documentos: 47

(1 (gc(i,bidos p?r corlrec; elecg%nico y 46

reci s por formulario web G+ £ -
i : ) #Solicitud de informacion #Derechos de Peticion

Quejas: 1

(1 recibido por formulario web G+) #Resolver situacion Juridica  "Requerir copias de documentos
Felicitaciones: 9 *Quejas Felicitaciones

(3 recibidas por correo electronico y 6 BSygerencias
por formularic web G+)

Sugerencias: 1
(1 recibida por formulario web G+)
| Digital st
l de ANtioquia  oe anmoouia

TERCER TRIMESTRE 2024
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4

Clasificacion de las PQRSFD

Solicitudes de Informacion: 4.808
{3.975 recibidas por correo

electrénico y 833 recibidas por formulario
web G+ PQRSFD)

4808

Derechos de Peticion formales: 14

(12 recibidas por correo
electrénico y 2 recibidas por formulario web
G+ PQRSFD)

Resolver situacion juridica: 563
{223 recibidas por correo electrénico y 340
recibidas por formulario web G+)
563
Requerir copias de documentos: 19

: 14 19 s 0
(19 recibidas por formulario web G+)
Que]as: 5 W Solkitud de Informacion W Derechos de Peticidn
(5 recibidas por formulario web G+)

W Resalver situacion Juridica ® Requerir copias de documentos
Felicitaciones: 20 » Quejas Felicitaciones
{20 recibidas por formulario web G+)
2 ot INSTITUCION
DIGITAL
de ANtioguia  oe anmoama

CUARTO TRIMESTRE 2024

Asi mismo, se indica la division por unidades administrativas encargadas de dar respuesta a las distintas
PQRSFD que recibié la Institucién lo cual permite analizar de una manera mas detallada el 6ptimo

funcionamiento de cada una de las areas frente a las solicitudes de los usuarios y grupos de valor, asi:

| 4

Distribucién PQRSFD a Unidades
Administrativas

i Septiembre
Qa JUuesla
Vicemectoria Académica 3017 2455 1626
Direccién Tecnologia 172 138 126
Vicerrectoria de Extension 11 8 9 ‘
\.ﬂcerrecmr_m ﬂd_rmmstratwa y 258 146 190
Financiera

Secretaria General 49 20 31
TOTAL 3504 18.

i jU2'e =52

TERCER TRIMESTRE 2024

= 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 PH ORD No 74 de 2017 VIGILADA MiniEducacion




. 7" DIGITAL
de Antioquia be aNTioauIA

I Digital viversmain

4

Distribucion PQRSFD a Unidades
Administrativas

Dependencia responsable de otorgar

Octubre Noviembre Diciembre
respuesta
Vicerrectoria Académica 1745 1469 1589
Direccién Tecnologia 11 65 62
Vicerrectoria de Extension 9 3 2
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 100 98 41
Secretaria General 57 39 38
Direccion de planeacion 0 1 0
TOTAL 2022 1675 1732
I Digital o lidioe B
DIGITAL
‘ de ANtIOQUIA  os ANTIOGUA

CUARTO TRIMESTRE 2024

Adicionalmente, en una de las secciones de la informacidn proporcionada se destacan los temas mas
recurrentes en las PQRSFD, en el tercer trimestre del 2024 fueron: estados de admisién 2024-2,
restablecimiento de credenciales y envio de la misma, ajustes de horarios y asignaturas que se cruzan en el
bloque académico, entrega de diplomas, aplazamiento y cancelacién de semestre, politica de gratuidad,
matricula cero y cupos otorgados por el Ministerio de Educacién Nacional - MEN a la IU. Digital, activacion
del curso quiero ser IUD, estado de proceso de homologacién para el nuevo periodo de inscripciones de
2024-2 y 2025-1, solicitud de practicantes por parte de entidades, certificados de estudio, constancias
laborales, certificados contractuales y verificacion de titulo, descuento 10% en la liquidacidn de matricula
con el certificado electoral, procesos de financiacién, banco de expertos, metodologia, horarios, calendario,
adicion de créditos programaticos de asignaturas, devolucion de dinero por otorgamiento de beneficio
matricula cero, transferencia interna y externa, legalizacidn crédito ICETEX, semillero de investigacidn,
diplomados como opcién de grado y renovacién de matricula semestre 2024-2 y 2025-1.

Asimismo, en el cuarto trimestre se destacaron los siguientes temas: restablecimiento de credenciales y
envio de la misma, ajustes de horarios y asignaturas que se cruzan en el bloque académico, entrega de
diplomas, aplazamiento y cancelacidon de semestre, politica de gratuidad, matricula cero y cupos otorgados
por el Ministerio de Educacion Nacional - MEN a la IU. Digital, activaciéon del curso quiero ser 1UD,
inscripciones y estado de admisidn para el semestre 2025-1, proceso de reingreso, transferencia interna y
externa, solicitudes de diplomados como opcidn de grado, estado del proceso de homologacidn para el
nuevo periodo de inscripciones 2025-1, solicitud de practicantes por parte de entidades, certificados de
estudio, constancias laborales, certificados contractuales, verificacion de titulo, descuento 10% en la
liguidacion de matricula con el certificado electoral, procesos de financiacién, banco de expertos,
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metodologia. horarios, calendario, adicién de créditos, devolucion de dinero por otorgamiento de beneficio
matricula cero, informacién proceso de habilitaciones y liquidacidn y reliquidacién de matricula.

Por otra parte, de las anteriores estadisticas se debe precisar que la Institucidn estd tramitando de manera
efectiva las distintas PQRSFD, dado a que su mayoria ya han sido resueltas, lo cual garantiza no solo el

correcto ejercicio de los derechos de los usuarios que adelantan este tipo de solicitudes, sino que tengan

4

una respuesta agil, asi:

Estado de gestion PQRSFD

De las ocho mil doscientas cincuenta y tres (8.253) PQRSFD ingresadas,
se resolvieron ocho mil ochenta (8.080) en el tercer trimestre de 2024, y
se direccionaron ciento sesenta y ocho (168) a las unidades administrativas
para la gestion y tramite.

/

29 mResueltas
(]
98% mEn Seguimiento

DIGITAL
de ANtioguia o aNTiooua

‘ ||JDigital g

Asimismo, quedara pendiente por monitoreo y seguimiento para la proxima evaluacién, aquellas PQRSFD
gue se encentran pendientes de dar respuesta por parte de la IU. DIGITAL, que representa el 2% de las
PQRSFD que fueron direccionadas a las unidades administrativas durante el tercer trimestre.

= 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 PH ORD No 74 de 2017 VIGILADA MiniEducacion




. " DIGITAL
de Antioquia e anTioauia

I Digital swesrann

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

Las solicitudes gue son
categorizadas en primer nivel se
resuelven entre el dia de recepcion
y el primer dia habil por el equipo
de Atencion al Ciudadano

BEntre el dia 0 al1 ‘

"Entre eldia 2 al5

BEntre el dia 6 al 10
Entre &l dia 11 al 15
Entre el dia 16 al 30

principalmente las categorizadas
en el segundo y tercer nivel son
distribuidas a las unidades
administrativas para su gestion y

tramite en los tiempos
establecidos.

I Digital s
l de ANtioquia o asmoous

TERCER TRIMESTRE 2024

4

Estado de gestion PQRSFD

De las cinco mil cuatrocientos veintinueve (5.429) PQRSFD ingresadas, se resolvieron
cinco mil doscientas dieciséis (5.216) en el cuarto trimestre de 2024, y se direccionaron
doscientas trece (213) a las unidades administrativas para la gestion y tramite.

W Resueltas ‘

W En Seguimiento

de ANtioQuIa  os ANTIOOUIA

‘ |JDigital .
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De acuerdo a la grafica anterior, quedard pendiente por monitoreo y seguimiento para la préxima
evaluacidn, aquellas PQRSFD que se encentran pendientes de dar respuesta por parte de la IU. DIGITAL, que
representa el 3.92% de las PQRSFD que fueron direccionadas a las unidades administrativas durante el

cuarto trimestre.

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

Las solicitudes que son categorizadas en

primer nivel se resuelven entre el dia de

recepcidn y el primer dia habil por el O

7,78% MEntre eldia2 al 5

3,53% mEntre el dia 6 al 10 ‘

0,58% W Entre el dia 11 al 15

equipo de Atencidn al Ciudadano
principalmente las categorizadas en el
segundo y tercer nivel son distribuidas a
las unidades administrativas para su
0,12% ™ Entre el dia 16 al 30

gestion y tramite en los tiempos

establecidas.
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CUARTO TRIMESTRE 2024

De acuerdo a la informacién proporcionada como insumo a la Oficina Asesora de Auditoria Interna se indicé
la cantidad de PQRSFD que fueron resueltas en cada trimestre, resaltando que la cifra que establece el total
esta conformada por PQRSFD de ese trimestre y de algunas del trimestre anterior, ademads de que en ambos
semestres ninguna solicitud fue trasladada a otra Institucion para que diera respuesta al usuario o persona

de valor, tal como se muestra a continuacién:
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Gestion de PQRSFD y llamadas
telefénicas

165 solicitudes del trimestre anterior para un total

- Durante el tercer trimestre de 2024, se resolvieron
de (8.085+165) 8.252 solicitudes resueltas.

¢

@ . Para brindar orientacién de informacion a los grupos
de valor, se atendieron 3.714 llamadas telefénicas
durante el trimestre julio, agosto y septiembre; de
acuerdo con la clasificacion en los niveles de
servicios, las de nivel Il fueron direccionadas a las
unidades administrativas competentes para su
tramite.
P 3 INSTITUCION
I Digital Swmsran
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v
Numero de solicitudes que fueron

trasladadas a otra institucion

* Ninguna de las 8.253 PQRSFD ingresadas en el tercer trimestre
del 2024 tuvo que ser trasladada a otra institucion por
competencia.

Numero de solicitudes en las que se ‘
negd el acceso a la informacién, por
caracter de reserva

* En ninguna de las 8.253 PQRSFD que fueron recibidas en el
tercer trimestre de 2024 se negd el acceso a la informacion a los
ciudadanos.
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Gestion de PQRSFD y llamadas
telefonicas

(M - Durante el cuarto trimestre de 2024, se resolvieron 168
%. solicitudes del trimestre anterior para un total de (5.216+168)

5.384 solicitudes resueltas.

O- Para brindar orientacién de informacion a los grupos de
\ valor, se atendieron 3.255 llamadas telefénicas durante el
trimestre de octubre, noviembre y diciembre; de acuerdo con
la clasificacién en los niveles de servicios, las que competen al
nivel Il fueron direccionadas a las unidades administrativas
para su tramite.
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Numero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra instituciéon

* Ninguna de las 5.429 PQRSFD ingresadas en el cuarto trimestre del 2024
tuvo que ser trasladada a otra institucion por competencia.

Numero de solicitudes en las que se
nego el acceso a la informacion, por ‘
caracter de reserva

* En ninguna de las 5.429 PQRSFD que fueron recibidas en el cuarto trimestre
de 2024 se neg6 el acceso a la informacion a los ciudadanos.

||JDigital gz

de ANtioQuia  os ANTIOGWIA

CUARTO TRIMESTRE 2024

= atencionalciudadano@iudigital.edu.co
® 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 MiniEducacion




. . é
Digital owvessimara
de Antioquia g'EG:\Tr?hooum

Igualmente, se acudid a la plataforma G+ para realizar una revisién de los indicadores relacionados con
oportunidad de gestion y tramite de las PQRSFD, asimismo, con la satisfaccion de los grupos de valor de
atencion al ciudadano, de los cuales se puede destacar la ardua labor de los encargados de dar respuesta a

estas solicitudes dado a que los resultados de los indicadores son satisfactorios, tal como se ve a
continuacioén:

o Oportunidad gestion y tramite de PQRSFD
G IUDisital g5

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Objetivo Medir la gestion y tramite de las PQRSFD en términes de opertunidad.
Descripcion de las variables de la formula V1. Nimero de PQRSFD respondidas oportunamente V2. NUmere de PQRSFD recepcionadas. (W1/V2)°100
Unidad de medida Porcentaje

Observaciones del Indicador

Descripeién Rango Desde Rango Hasta Color
f—— 0 »
Escala de cumplimiento
Aceptable 60/ 79
p— o v O
MEDICIONES Y ANALISIS DE RESULTADOS
Filtrar por: Pericdo: | Indicadores 2024 ~ Dependencia: | Todas ~ Estructura de Medicion v Filtrar
Meta: 100
V1. Niimero de PORSFD . "
Periodo de medicion Meta respondidas oSl e Adjunta Observaciones
recepcionadas, indicador
opartunamente
ndicadares 2024 - Semestre 1 100 12,653 12912 97.99” Informe_PORSFD_SegundoTrimestre_2024.pdf Desde el primer nivel de atencién s2 ha garantizado la
g - [Ver mas] respu... [Leer mas]
icatiores 2034 _ Semestre 10 i3 1150 5997 InformeGestion_PQRSFD_Noviembre2024.pdf | Desde el primer nivel de atancién se ha garantizado la
" N [Ver mas] respu... [Leer mas]

. wsTITUCION
Digital i
de ANlioguia o anTioouia

2024 - Semestre 2

Resultado del indicador - 99.27  Escala del indicador - ([ SaUGationoN)

2024-01 - OPORTUNIDAD GESTION Y TRAMITE PORSFD

<
&7

P
I

Indicadores 2024 - Semestre 1 Indicadores 2024 - Semestre 2

Periodo de medician
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e Satisfaccion de los grupos de valor de atencién al ciudadano

WsTITUCIGN
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FICHA TECNICA DE INDICADORES

Objetivo Medir la satisfaccion de los grupes de valor de Atencign al Ciudadano.

Descripcion de las variables de la formula V1. Nimero de calificacidn de las encuestas entre 4 y 5 V2. Nimero de encuestas respondidas. (W1/V2)*100
Unidad de medida Porcentaje

Observaciones del Indicador

Descripcion Rango Desde Rango Hasta Color

Insatifactorio 0 =1
Escala de cumplimiento

Aceptable 53.2 711

MEDICIONES Y ANALISIS DE RESULTADOS
Filtrar por: Periodo: | Indicadores 2024 v Dependencia: | Todas ~ Estructura de Medicion: v Filtrar
Meta: 90
VL. Nimero de a o g
Periodo de medicidn Meta calificacion de las LR de_ D"m_pl"_"'enm =l Observaciones Adjunto
encuestas respondidas. indicador
encuestas entre 4 y 5
Para el fortalecimiento del proceso de Atencidn al .
Indicadores 2024 - Semestre 1 S0 933 1,158 8057 Ciudadano... [Leer mas] Encuestas primer semestre 2024.xlsx
N Para fortalecer el proceso de Atencién al Ciudadano, es

Indicadores 2024 - Semestre 2 %0 743 863 B6.1 fund... [Leer mas) Encuestas 2024-2.xl5x

o
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2024 - Semestre 2

Resultado del indicader : 86.1 Escala del indicader :—

2024-02 - SATISFACCION GRUPOS DE VALOR DE ATENCION AL CIUDADANO.

o
o

Indicadores 2024 - Semestre | Indicadores 2024 - Semestre 2

Periodo de medicion

Cumplimiento del indicador Meta

De acuerdo con las imagenes anteriormente referenciadas, es posible afirmar que el equipo encargado de
atender las PQRSFD esta cumpliendo con los pardmetros y estandares del procedimiento que se encuentra
publicado en G+, adicionalmente se debe enunciar que esta labor esta respetando la temporalidad que la
ley establece para este tipo de solicitudes, lo cual evidencia el compromiso de la IU. Digital de Antioquia por
brindar acompafamiento continuo a los usuarios que hacen uso de los servicios de la Institucidn.
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Finalmente, se hizo una revisién del informe anterior para realizar seguimiento de la evolucién de las
Preguntas, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones o Denuncias que recibe la IU. DIGITAL de un
semestre a otro, es decir del 2024-1 al 2024-2; de lo cual se puede afirmar que en el tercer trimestre del afio
hubo un leve incremento en la cifra que se promediaba el ingreso de las PQRSFD en el aio. sin embargo,
esta situacién se controld en el cuarto trimestre, que fue el periodo en el que menos PQRSFD recibid la
Institucion.

Asi mismo, es necesario destacar que la IU. Digital de Antioquia ha dado correcto cumplimiento en lo
referente a las PQRSFD durante la anualidad anterior, dado que las estadisticas muestran claramente la
eficacia y celeridad con la que los operadores y funcionarios tratan las PQRSFD. Ademas, los indicadores de
la plataforma G+ fueron satisfactorios durante todo el 2024, lo cual soporta el compromiso de la Institucion
con estas solicitudes.

OBSERVACIONES

Tras realizar el presente informe, se debe resaltar que la Institucién tiene correctamente caracterizado y
desarrollado el procedimiento de las PQRSFD en la plataforma G +, lo cual garantiza que todos los usuarios
gocen de las mismas posibilidades de radicar y acceder a una respuesta de su solicitud.

Se observa que el procedimiento establecido se encuentra estructurado conforme a la normatividad
nacional vigente, respetando los términos que esta contiene sobre las peticiones de informacién que realice
algun ciudadano hacia entidades publicas.

Adicionalmente, se observa que las PQRSFD tienen gran importancia en el funcionamiento diario de la IU.
Digital de Antioquia, esto debido a que no solo tienen conocimiento de las Preguntas, Quejas, Reclamos,
Solicitudes, Felicitaciones o Denuncias las personas encargadas de dar respuesta a ellas, sino que estos datos
son plasmados en estadisticas e indicadores para que sean analizados con detenimiento y se realice el
respectivo seguimiento mediante informes de Ley, para mejorar continuamente el servicio prestado a la
ciudadania.

De igual manera se debe destacar que la IU. Digital de Antioquia tiene total disposicién de brindar
informacidn y atender las solicitudes de los ciudadanos, dado a que ninguna PQRSFD fue trasladada a otra
entidad con fundamento en falta de competencia para dar respuesta, lo cual se debe valorar positivamente
por el compromiso que se tiene para garantizar el derecho de acceso a la informacién.

Sumado a lo anterior se debe rescatar que: Los interesados en elevar una PQRSFD ante la institucion pueden
hacerlo de una manera sencilla dado que los canales virtuales son sumamente claros para todo el publico;
ademas, garantiza el derecho a la intimidad para aquellos casos en los que una persona desee elevar una
solicitud de manera anénima puesto que en la pagina web oficial de la IU. Digital de Antioquia se encuentra
esta opcién. También, se debe mencionar que las personas que no tengan acceso a dispositivos electrénicos
para radicar la PQRSFD puede hacerlo via telefénica o de manera presencial sin restriccién alguna.

Finalmente se observa que, a pesar del flujo de las PQRSFD, la mayoria de las solicitudes son respondidas el
mismo dia en que se generaron, demostrando la eficiencia del personal encargado, lo cual es avalado por
las estadisticas compartidas en el presente informe.
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RECOMENDACIONES

Identificar cudles son las PQRSFD mds frecuentes de los usuarios que acceden al servicio y en qué época del
ano son generadas, para determinar cudl informacion no estd siendo transmitida a la poblacién estudiantil
de manera comprensible o en qué partes se debe realizar una explicacién mas clara teniendo en cuenta la
diversidad de cosmovisiones a las que se dirige la IU. Digital de Antioquia.

Analizar al interior de cada dependencia los motivos por los que los usuarios estdn generando con mayor
frecuencia las PQRSFD y generar estrategias para disminuir las quejas, reclamos, sugerencias o denuncias y
aumentar las felicitaciones y reconocimiento de la gestién de la Institucidn.

Continuar realizando la gestion que actualmente se estd ejecutando frente las PQRSFD dado que los
resultados son satisfactorios, afladiendo estrategias viables por el lider del proceso trabajando por la mejora
continua de la Institucion.

CONCLUSIONES

Tras una evaluacion detallada de los aspectos claves y procedimientos examinados en este seguimiento,
considerando la precisién y credibilidad de la informacion obtenida, se determina que la Institucidn
Universitaria Digital de Antioquia ha demostrado un cumplimiento total de los requisitos legales
establecidos para la atencién y resolucién de PQRSFD, en lo concerniente a términos de respuesta y
accesibilidad para generar la Pregunta, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitacion o Denuncias; asi mismo se
debe resaltar el arduo trabajo de los encargados de tramitar y dar respuesta a este tipo de solicitudes lo
cual se ve reflejado en el reporte estadistico remitido a la oficina Asesora de Auditoria Interna.

Queda pendiente por monitoreo y seguimiento para la préoxima evaluacién, aquellas PQRSFD que se
encentran pendientes de dar respuesta y que fueron direccionadas a las unidades administrativas.

Atentamente,

Carlos Mauricio Valencia Henao

Profesional Especializado

Oficina Asesora de Auditoria Interna
Institucion Universitaria Digital de Antioquia
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