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Medellin, 30 de julio de 2025

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

ASUNTO: Informe de PQRSFD del primer semestre de la vigencia 2025.
Reciba un cordial saludo.

A continuacion, se relacionan los indices de PQRSFD correspondientes al primer semestre
de la vigencia 2025 en la Institucién, 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.

Cualquier inquietud con gusto sera atendida.

Agradezco su atencion.

Cordialmente,

S -

Carlos Mauricio Valencia Henao
Jefe Oficina Asesora de Auditoria Interna
Institucidn Universitaria Digital de Antioquia

Accion Nombre Firma Fecha
Proyectd y elaboré: Sara Londofio Martinez Sasa Londono M 30/07/2025

Revisd y aprobé: Carlos Mauricio Valencia Henao - 7 30/07/2025

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

Adicionalmente, el articulo 2 de esta resolucion define qué se debe consolidar una interaccion
fluida con las personas que de manera directa o indirecta tienen relacionamiento con la |U. Digital
de Antioquia, facilitandoles el ejercicio de sus derechos fundamentales, principalmente el
referido a la peticidon consagrado en el articulo 23 de la Constitucidn Politica; dando un tramite
agil, eficiente y oportuno desde el inicio con la recepcidn; 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 desempeno 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 2025.

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 Constitucidn 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”.

o 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.
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® Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién 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 sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

e Ley 1712 de 2014. Ley de transparencia y del derecho al acceso de la informacidn 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.

o Resolucion Rectoral 1095 de 20 de septiembre de 2022. “Por medio de la cual se reglamenta
el tramite y la gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias (PQRSFD) en la Institucidon Universitaria Digital de Antioquia.

® Resolucion Rectoral No.1104 del 22 de septiembre de 2022. Por la cual se adopta la Politica
de Atencion al Ciudadano y el Protocolo de Atencién al Ciudadano en la Institucidon
Universitaria Digital de Antioquia — IU. Digital, en el marco de la consolidacién del Modelo
Integrado de Planeacién Gestion.

OBJETIVO GENERAL

El presente informe tiene como finalidad realizar seguimiento a las medidas de control
implementadas por la Institucién, para dar cumplimiento a la evaluacién, tratamiento y respuesta
de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias
presentadas por los ciudadanos y demds partes interesadas ante la oficina de atencién 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
qgue haya lugar al drea encargada de las PQRSFD en la IU. Digital de Antioquia.

ALCANCE

Mediante este informe se realizard el seguimiento a las PQRSFD recibidas durante el primer
semestre del 2025, para conocer la percepcion del usuario y sus necesidades, con respecto a los
servicios prestados en la IU. Digital y revisar el procedimiento de gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, adicionalmente analizar los indices y niveles de
PQRSFD para identificar cuales son las problematicas comunes y en qué temporalidad son
presentadas para asi desarrollar estrategias que permitan mejorar el trdmite que se genera de las
mismas.
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DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

Para el desarrollo del presente informe se identificé 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 cudl es el procedimiento implementado en la Institucién, por lo cual se acudié
a la pagina web oficial de la IU. Digital de Antioquia donde se encuentra la secciéon de atencidn al
ciudadano que a su vez incluye la seccidon “Somos tu voz - PQRSFD” en la cual se pueden adelantar
las PQRSFD de manera andnima o ingresando los datos de identificacion personal, también es
posible consultar sobre la respuesta de la solicitud generada, tal como se ve a continuacién:

Transparencia Atencién al ciudadano Participa @ Idioma v Soy: Aspirante Estudiante Egresado Profesor Administrativo @'GOV,CO

D 2 't I INSTITUCION
I Igl d UNIVERSTARIA Nuestra Institucion Nuestra Oferta Vida Universitaria Inscribete W Q

de Antioguia e anTioauia

La inclusion es uno de nuestros
derechos fundamentales

En la IU Digital estamos en construccién permanente, diligencia
la encuesta de indice de Inclusién para la Educacién Superior
(INES). Tus respuestas nos permiten complementar nuestros
principios de inclusién con enfoque territorial y sentido humano.

PARTICIPA AQUI

&
#& ASPIRANTE é ESTUDIANTE g EGRESADO & PROFESOR

Transparencia Atencién al ciudadano Participa @ Idioma v

D' ‘t INSTITUCION I
I lgl a gl’gl‘,’rﬁs"‘“" Nuestra Institucion Nuestra Oferta Vida Universitaria Inscribete W Q

de Antioguia e anTioauia

A > Atencion al ciudadano

éNecesitas informacién o ayuda
con tramites y servicios?

iTe damos la bienvenida al servicio de Atencién al Ciudadano de |a IU Digital de
Antioquia!

En la IU Digital de Antioquia estamos comprometidos con escucharte y
acompaiiarte. A través de nuestros canales de atencién, puedes consultar,

gi y hacer seguimiento a tus Petici Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD). Nuestro propésito es construir juntos un
servicio mas eficiente, transparente y cercano.
En Atencion al Ciudadano, somos tu voz.
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Canales de atencién

En el proceso de Atencién al Ciudadano, integramos miiltiples canales digitales y presenciales, apoyados en tecnologias de la informacidn, para facilitar tu experiencia:

« Linea dnica de atencion telefonica.
« Correo electrénico.

» Formulario Somos Tu Voz - PQRSFD.
# Buzodn - PQRSFD.

« De forma presencial en nuestro Nodo Territorial para la Paz y la Ciudadania del Valle de Aburra.

Desde cualquiera de estos medios puedes interponer, consultar y hacer seguimiento a tus solicitudes, asf como acceder a informacién clave como normatividad vigente,
preguntas frecuentes y noticias de interés.

Somos tu voz - PQRSFD

El formulario Somos Tu Voz es la herramienta institucional con la que puedes
comunicarte con la IU Digital de Antioquia. Aqui puedes presentar tus PQRSFD y
realizar el seguimiento a cada solicitud. Este canal esta disponible las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana, para que siempre tengas acceso a nuestro
servicio cuando lo necesites.

preguntas frecuentes. Es posible que alli encuentres la respuesta que estas

Recomendacion: antes de registrar una solicitud, consulta nuestra seccién de 0
buscando.

@3\

udadano Participa @ Idi spirante Estudiante Egresado Profesor Administrativo @IGOV'CO

Di ital INSTITUCION
g “I'gx_i':s'"““ Nuestra Institucion Nuestra Oferta Vida Universitaria Inscribete m Q
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Conoce las PQRSFD

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

Los servicios ciudadanos digitales ofrecidos por la Institucion Universitaria Digital de Antioquia
como tramites y servicios institucionales, por su leza digital estan izados y/o
digitalizados y las consultas de acceso a la informacién pblica hasta el momento son gratuitas.
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Ingresa al siguiente boton para realizar
una consulta de Comunicaciones
Oficiales.

Ingresa al siguiente boton para
registrar una PQRSFD.

Registrar una PQRSED » Consulta comunicaciones oficiales »

0

Ingresa al siguiente botén para realizar
una consulta a la Respuestas de PQRS
anénimas.

Consulta PQRS anénimas »

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 telefénica, correo
electrénico, 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:

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

L oo N WN R

Enviar encuesta de satisfaccion

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

Una vez comprendida la informacion anteriormente plasmada, se analizaron los indices de PQRSFD

interpuestas durante el primer semestre del 2025, los cuales fueron proporcionados por la lider del

Proceso Atencion al Ciudadano en la Institucion, asi:
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e ENERO 2025

La informacién anteriormente plasmada indica que durante el mes de enero se recibieron 3.712
PQRSFD de las cuales 1.858 fueron a través del correo electrénico, 1.149 por la linea Unica de
atencion de comunicacion, 578 mediante el formulario web de G+, 60 mediante médulo PQRSFD
G+ vy 125 presenciales.

Adicionalmente, se debe precisar que 3.234 tenian como finalidad solicitar informacion, 429 para
resolver una situacion juridica, 30 para requerir copia de documentos, 4 derechos de peticion, 2
felicitaciones y 3 quejas; a su vez se tiene que 3.064 fueron asignadas a la vicerrectoria académica,
307 a la direccion de tecnologia, 260 a la vicerrectoria administrativa y financiera, 70 a la secretaria
general y 11 a la vicerrectoria de extension.

De las 3.712 PQRSFD interpuestas se resolvieron durante el mes de enero 3.528 y quedaron
pendientes para trdmite y respuesta 184, tal como se ve a continuacién:

' ' LY -
Canales de recepcion PQRSFD Clasificacion de las
Solicitudes de Informacién: 3.234 PQRSFD

A (1.807 recibidas por correo electrénico,
@ Correo Electronico: 1.858 Medio de registro y clasificacion 220 recibidas por formulario web 3234

1.826 por correo de PQRSFD G+, 1149 linea Unica de
Atencién al Ciudadano atencién y 58 presenciales)
« 32recepcionados de otros * Resolver situacion juridica: 439
correos institucionales (46 recibidas por correo electrénico y
337 recibidas por formulario web
( \I Linea Unica de Atencion: 1149 . PQRSFD G+ y 56 presenciales)
-4 + Requerir copias de documentos: 30
Eormulario web G+ S (18 recibidas por formulario web
PQRSFD: 578 (29 Anénimas) PQRSFD G+, 1recibida por correo
Médulo PQRSFD G+: 60 (58 electrénicoy 11 pre.se.nmales)
Eo clasificadas en el correo + Derecho de Peticién: 4
electrénico y 2 recibidas por (4 recibidos por correo electrénico) 439
3. buzén PQRSFD) aNo radicables 3074 * Felicitaciones: 2 30 4 2 3
' Presencial: 125 aFormulario web PORSFD G+ 578 (1recibida por correo electronicoy 1 P
de Informacicy dica
pias de Documentos i6n

recibida por formulario web PQRSFD
G+) .
* Queja:3 .
(1recibidapor correo electrénicoy 2

uMGdulo PQRSFD G+ 60

Total: 3.712 PORSFD

I Digita| et recibidas por formulario web & igita| e
' de Antioquia  os Awtiooua G+) de ANtioquia & ANTiooua

v

Estado de gestion y tramite
PQRSFD

| 4
Asignacién PQRSFD a

Unidades Administrativas

De las tres mil setecientos doce (3.712) PQRSFD ingresadas, se
resolvieron tres mil quinientos veintiocho (3.528) en el mes de
enero de los niveles |, Il y lll y ciento ochenta y cuatro (184) de los
niveles Il y Ill quedaron pendientes de tramite y respuesta.

uVicerrectoria Académica

5%
mDireccién de Tecnologia ‘

aVicerrectoria de Extensién

uVicerrectoria
Administrativa y
Financiera

1Secretaria General 95%

mResueltas wEn Seguimiento

Digital evssnasa Digital Sevesnama
' IUde A%muna ou ANTIOGAA ‘ deA%vocwa O ANTIONAA
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La informacién anteriormente plasmada indica que durante el mes de febrero se recibieron 5.251
PQRSFD de las cuales 3.156 fueron a través del correo electrénico, 1.497 por la linea Unica de
atencion de comunicacion, 459 mediante el formulario web de G+, 89 mediante mdédulo PQRSFD

G+ vy 139 presenciales.

Adicionalmente, se debe precisar que 4.872 tenian como finalidad solicitar informacidn, 359 para

resolver una situacion juridica, 12 para requerir copia de documentos, 3 derechos de peticion, 2

felicitaciones y 3 quejas; a su vez se tiene que 4.812 fueron asignadas a la vicerrectoria académica,

250 a la direccion de tecnologia, 153 a la vicerrectoria administrativa y financiera, 29 a la secretaria

general y 7 a la vicerrectoria de extension.

De las 5.251 PQRSFD interpuestas se resolvieron durante el mes de febrero 5.218 y quedaron

pendientes para trdmite y respuesta 33, tal como se ve a continuacién:

4

Canales de recepcion PQRSFD

@ Correo Electrénico: 3.156

* 2.951por correo de

Medio de registro y clasificacién
Atencion al Ciudadano

* 205 recepcionados de otros
correos institucionales

459
(\j Linea Unica de Atencién: 1.497 ———.
Formulario web G+ 4703
PQRSFD: 459 (18 Anénimas) ‘

Go Médulo PQRSFD G+:

g " No radicables 4703
(clasificadas en el correo electrénico) ™ C PeIe

™ Formulario web PQRSFD G+ 459

Ai Presencial: 139 W Modulo PQRSFD G+ 89

Total: 5.251 PORSFD

| IURige!

| 4
Asignacion PQRSFD a Unidades

Administrativas

M Vicerrectoria Académica

W Direccién de Tecnologia

1 Vicerrectoria de Extension

H Vicerrectoria Administrativa y

Financiera

4 Secretaria General

‘ IUDlgltaI Cversam

de Aftioquia os AwTiooua
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v Clasificacion de las PQRSFD

Solicitudes de Informacién: 4.872 4872
(3.074 recibidas por correo electrénico, 265
recibidas por formulario web PQRSFD G+,
1.497 linea dnica de atencién y 36
presenciales)

*  Resolver situacién juridica: 359

(76 recibidas por correo electrénicoy 187
recibidas por formulario web PQRSFD G+y 96
presenciales)

*  Requerir copias de documentos: 12

(4 recibidas por formulario web PQRSFD G+, 1

recibida por correo electronicoy 7
presenciales)

* Derecho de Peticién: 3

(2 recibidos por correo electrénico y 1 por
formulario web PQRSFD G+))

* Felicitaciones: 2

(1 recibida por correo electrénicoy 1 recibida
por formulario web PQRSFD G+)

* Queja:3
(2 recibidas por correo electrénicoy 1 recibida
por formulario web PQRSFD G+) '

Digital S

de Antioquia oe AwTiooua

4

Estado de gestion y tramite
PQRSFD

De las cinco mil doscientos cincuenta y uno (5.251) PQRSFD ingresadas, se
resolvieron cinco mil doscientos dieciocho (5.218) en el mes de febrero de los
niveles |, Il y IIl y treinta y tres (33) de los niveles Il y Il quedaron pendientes de
tramite y respuesta.

99%

W Resueltas

M En Seguimiento

I Digital S

de Antioquia os AwTiooua
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La informacion anteriormente plasmada indica que durante el mes de marzo se recibieron 2.880
PQRSFD de las cuales 1.778 fueron a través del correo electrénico, 861 por la linea Unica de
atencion de comunicacion, 228 mediante el formulario web de G+, 203 mediante médulo PQRSFD
G+ vy 43 presenciales.

Adicionalmente, se debe precisar que 2.513 tenian como finalidad solicitar informacidn, 320 para
resolver una situacion juridica, 39 para requerir copia de documentos, 3 derechos de peticion, 3
felicitaciones, 1 quejay 1 sugerencia; a su vez se tiene que 2.613 fueron asignadas a la vicerrectoria
académica, 102 a la vicerrectoria administrativa y financiera, 68 a la direccion de tecnologia, 66 a
la secretaria general y 31 a la vicerrectoria de extension.

De las 2.880 PQRSFD interpuestas se resolvieron durante el mes de marzo 2.817 y quedaron
pendientes para trdmite y respuesta 63, tal como se ve a continuacién:

4

v
1A - e -
Canales de recepcion PQRSFD Clasificacion de las PQRSFD
Solicitudes de informacién: 2.513 2513
(1.575 recibidas por correo electrénico, 50
recibidas por formulario web PQRSFD G+, 861
linea inica de atencion y 27 presenciales)

Correo Electrénico: 1.748 MEDIO DE REGISTRO Y CLASIFICACION
* 1.714 por correo de
Atencién al Ciudadano

* 34 recepcionados de otros *  Resolver situacién juridica: 320

correos institucionales

(\] Linea Unica de Atencién: 861

Formulario web G+
OO PQRSED: 228 (12 AnGnimas)

(139 recibidas por correo electrnicoy 172
recibidas por formulario web PORSFD G+y 9
presenciales)

*  Requerir copias de documentos: 39
(2 recibidas por formulario web PQRSFD G+, 30

recibidas por correo electrénicoy 7
presenciales)

* Derecho de peticién: 3
(3 recibidos por correo electronico) 320

Médulo PQRSFD G+: 203

(clasificadas en el correo electrénico) 5
* Felicitaciones: 3

(3 recibidas por formulario web PQRSFD G+) 39 3 3 Gl

* Queja:1

(1 recibida por correo electrénico)

W No radicables

MFormulario web PQRSFD G+

A
' Presencial: 43
MMbdulo PQRSFD G+

Sugerendia:1
(1 recibida por formulario web PQRSFD G+)

IUE&%LE& =y

Total: 2.880 PORSFD
‘ IUD|g|taI Snersama

de AMtioquia ox ANTiooua

4
Asignacion PQRSFD a Unidades

Administrativas

Estado de gestion y tramite
PQRSFD

De las dos mil ochocientos ochenta (2.880) PQRSFD ingresadas, se resolvieron
dos mil ochocientos diecisiete (2.817) en el mes de marzo de los niveles |, Il y Il
y sesenta y tres (63) de los niveles Il y Il quedaron pendientes de tramite y

® Vicerrectoria Académica respuesta.

2613

2%

W Direccion de Tecnologia

4 Vicerrectoria de Extensién ‘

# Vicerrectoria Administrativa y
Financiera

1 Secretaria General 98%
M Resueltas M En Seguimiento
|UD| gital S IUDlgltal Crasana
‘ de ANtioquia 56 AnTioowa ‘ de Antioquia 56 AnTioowa
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La informacion anteriormente plasmada indica que durante el mes de abril se recibieron 3.218
PQRSFD de las cuales 1.817 fueron a través del correo electrénico, 1.135 por la linea Unica de
atencion de comunicacion, 189 mediante el formulario web de G+, 89 mediante mdédulo PQRSFD
G+ vy 77 presenciales.

Adicionalmente, se debe precisar que 2.961 tenian como finalidad solicitar informacion, 233 para
resolver una situacion juridica, 16 para requerir copia de documentos, 3 derechos de peticion, 3
felicitaciones y 2 quejas; a su vez se tiene que 2.965 fueron asignadas a la vicerrectoria académica,
94 a la vicerrectoria administrativa y financiera, 88 a la secretaria general, 48 a la vicerrectoria de
extension y 23 a la direccién de tecnologia.

De las 3.218 PQRSFD interpuestas se resolvieron durante el mes de abril 3.180 y quedaron
pendientes para trdmite y respuesta 38, tal como se ve a continuacién:

4 Clasificacion de las
+ Solicitudes de informacién: 2,961 PQR§ED

(1.759 recibidas por correo electrénico,
7 recibidas por formulario web PQRSFD
G+, 1.135linea Unica de atencién y 60
presenciales)

* Resolver situacion juridica: 233

(48 recibidas por correo electrénico y
175 recibidas por formulario web
PQRSFD G+ y 10 presenciales)

* Requerir copias de documentos: 16 ‘

Canales de recepcion PQRSFD

@ Correo Electronico: 1.817 MEDIO DE REGISTRO Y
CLASIFICACION

1.789 por correo de
Atencion al Ciudadano

« 28recepcionadosde otros
correos institucionales

‘\) Linea Unica de Atencién: 1.135

Formulario web G+
[20 (1recibida por formulario web PQRSFD

G+, 8 recibidas por correo electrénico y
7 presenciales)
* Derecho de peticion: 3

PQRSFD: 189 (3 Andnimas)

Médulo PQRSFD G+: 89
(clasificadas en el correo oy (1 recibido por formulario web PQRSFD
electronico) G+ y 2 recibidos por correo electrénico)
Presencial: 77 g + Felicitaciones: 3

wModulo PGRSFD G+ (3 recibidas por formulario web

3 PQRSFD G+) 250 oA

Total: 3.218 PQRSFD g e
‘ :

;%rsg;:t;édgi)por ormulario wi Digital wm.......

de Aftioquia  0& AwTiooua

\ JURigital gz

4
Asignacion PQRSFD a

Unidades Administrativas

2965

Estado de gestion y tramite
PQRSFD

De las tres mil doscientos dieciocho (3.218) PQRSFD ingresadas, se
resolvieron tres mil ciento ochenta (3.180) en el mes de abril de los
niveles |, Il y lll y treinta y ocho (38) de los niveles Il y Il quedaron
pendientes de trédmite y respuesta.

mDireccién de Tecnologia 1,18%

aVicerrectoria de
Extension

uVicerrectoria
Administrativa y

uVicerrectoria Académica

Financiera
1Secretaria General
98,82%
mResueltas w=En Seguimiento
Digital e l Digital S
‘ de Antioquia 54 AwTioowa ' de Antioquia os anTicoua
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La informacién anteriormente plasmada indica que durante el mes de mayo se recibieron 2.975
PQRSFD de las cuales 1.794 fueron a través del correo electrénico, 849 por la linea Unica de
atencion de comunicacion, 244 mediante el formulario web de G+, 88 mediante mdédulo PQRSFD
G+ y 88 presenciales.

Adicionalmente, se debe precisar que 2.675 tenian como finalidad solicitar informacion, 291 para
resolver una situacion juridica, 7 para requerir copia de documentos, 1 derechos de peticién y 1
gueja; a su vez se tiene que 2.662 fueron asignadas a la vicerrectoria académica, 172 a la
vicerrectoria administrativa y financiera, 62 a la secretaria general, 41 a la direccién de tecnologia
y 38 a la vicerrectoria de extension.

De las 2.975 PQRSFD interpuestas se resolvieron durante el mes de mayo 2.926 y quedaron
pendientes para trdmite y respuesta 49, tal como se ve a continuacion:

4

Canales de recepcion PQRSFD

MEDIO DE REGISTRO Y CLASIFICACION

Correo Electrénico: 1.794

* 1.627 por correo de
Atencion al Ciudadano

* 167 recepcionados de otros
correos institucionales

(\] Linea Unica de Atencién: 849

Formulario web G+
O PQRSED: 244 (8 Andnimas)

Médulo PQRSFD G+: 88 (clasificadas

en el correo electrénico)

™ No radicables

W Formulario web PQRSFD G+

2 1.
Presencial: 88

M Médulo PORSFO G+

Total: 2.975 PORSFD

IUDI gital i

de Atioquia  os ATiooua

4
Asignacion PQRSFD a Unidades

Administrativas

M Vicerrectoria Académica
W Direccién de Tecnologia

i Vicerrectoria de Extensién ‘

H Vicerrectoria
Administrativa y Financiera

4 Secretaria General

IUDlgltaI Cversrana ‘
de Antioquia be Awtiooua

v Clasificacion de las PQRSFD

* Solicitudes de informacion: 2.675

(1.737 recibidas por correo electrénico, 6
recibidas por formulario web PQRSFD G+, 849
linea dnica de atencién y 83 presendiales)

2675

* Resolver situacién juridica: 291

(50 recibidas por correo electrénico, 236
recibidas por formulario web PQRSFD G+y 5
presenciales)

* Requerir copias de documentos: 7
(1 recibida por formulario web PQRSFD G+, 6
recibidas por correo electrénico)

«  Derecho de peticién: 1

(1 recibido por correo electrénico)

* Queja:1

(1 recibida por formulario web PQRSFD G+)
* Felicitaciones: 0

IUDnglta S

de AMtioquia s AwTioaua

4

Estado de gestion y tramite
PQRSFD

De las dos mil novecientos setenta y cinco (2.975) PQRSFD ingresadas, se
resolvieron dos mil novecientos veintiséis (2.926) en el mes de mayo de los
niveles |, Il y lll y cuarenta y nueve (49) de los niveles Il y lll quedaron pendientes
de tramite y respuesta.

1,65%

98,35%
M Resueltas M En Seguimiento
I Digital swin
de ANtioquia e awTiooua
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La informacién anteriormente plasmada indica que durante el mes de junio se recibieron 3.375
PQRSFD de las cuales 1.437 fueron a través del correo electrénico, 1.342 por la linea Unica de
atencion de comunicacion, 486 mediante el formulario web de G+, 58 mediante mdédulo PQRSFD
G+ vy 110 presenciales.

Adicionalmente, se debe precisar que 2.816 tenian como finalidad solicitar informacion, 533 para
resolver una situacion juridica, 17 para requerir copia de documentos, 2 derechos de peticion, 3
felicitaciones y 4 quejas; a su vez se tiene que 2.982 fueron asignadas a la vicerrectoria académica,
249 a la vicerrectoria administrativa y financiera, 100 a la secretaria general, 34 a la direccién de
tecnologia y 10 a la vicerrectoria de extension.

De las 3.375 PQRSFD interpuestas se resolvieron durante el mes de junio 3.212 y quedaron
pendientes para trdmite y respuesta 163, tal como se ve a continuacién:

4

\4
Canales de recepcién PQRSFD Clasificacién de las PQRSFD

Correo Electronico: 1.437 MEDIO DE REGISTRO Y CLASIFICACION
* 1.235 por correo de
Atenci6n al Ciudadano

«  Solicitudes de informacién: 2.816 2816
(1.398 recibidas por correo electrénico, 18
recibidas por formulario web PQRSFD G+, 1342

* 202 recepcionados de otros . :
linea tnica de atencién y 58 presenciales)

correos institucionales

(\) Linea Uni Atencién: 1.342

* Resolver situacién juridica: 533

(35 recibidas por correo electrénico, 456
recibidas por formulario web PQRSFD G+y 42

presenciales)
Formulario web G+ i §
0 5ORSFD: 485 (23 Arsoninas) Requerir copias de documentos: 17
el (5 recibidas por formulario web PQRSFD G+, 2
o recibidas por correo electrénico y 10
Modulo PQRSFD G+: 58 (clasificadas N presenciales) 533

en el correo electrénico) * Derecho de peticién: 2
Slooticorcsrertd (2 recibidos por correo electrdnico)

i
' Presencial: 110 W Formulario web PQRSFD * Felicitaciones: 3
Ge .
o (3 recibidas por formulario web PQRSFD G+)
G * Queja:4
Total: 3.375 PORSFD i
(& recibidas por formulario web PQRSFD G+)
wnirucion —
Digital i Digital S
de Antioquia & AnTiooua de Antioquia  5x AnTioaua

4
Asignacion PQRSFD a Unidades

Administrativas

4

Estado de gestion y tramite
PQRSFD

De las tres mil trescientos setenta y cinco (3.375) PQRSFD ingresadas, se
resolvieron tres mil doscientos doce (3.212) en el mes de junio de los niveles |,
Il y Il y ciento sesenta y tres (163) de los niveles Il y Il quedaron pendientes de
tramite y respuesta.

M Vicerrectoria Académica
M Direccion de Tecnologia 4,83%
1 Vicerrectoria de Extensién ‘

M Vicerrectoria
Administrativa y
Financiera 95,17%

% Secretaria General

M Resueltas M En Seguimiento
Digital S Digital st
‘ I deA%oqu\a oe ATiooua ' IUdeA%oqu\a % AnTioouA
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Asi mismo, es necesario destacar que la IU. Digital de Antioquia ha dado correcto cumplimiento en
lo referente a las PQRSFD durante el primer semestre del presente afio dado que las estadisticas
muestran claramente la eficacia y celeridad con la que los operadores y funcionarios tratan las

PQRSFD, asi:

v 4

PORCENTAJE DE RESPUESTA EN DIAS, DE PORCENTAJE DE RESPUESTA EN DIAS, DE PORSFD,
PQRSFD resueltas PGRSFD, RESUELTAS PQRSFD resueltas RESUELTAS
Las solicitudes que no sEntre of dia O al 1 Las solicitudes que no se w26 WO74%

3.60% 0.54%

se resuelven entre los 4,88%
primeros dias, implican
un tramite en las
unidades
administrativas
competentes; es decir,
que son de nivel Il y Il y
su gestion toma mas

sEnte el dia2als resuelven entre los primeros
uEntre ol dia 6 2 dias, implican un trdmite en
wEntre el dia 11 al las unidades administrativas
= ‘ competentes; es decir, que
son de nivel Il y Il y su

gestion toma mas tiempo.

-3,20% = 1,20% wEntre o dia 0al 1

Wentre el dia 2315
WEatre ol dia 62110 ‘

mEntre ef dia 112115

®Entre of dia 16 a1 30

90.99%

W 91,96%

tiempo.
2 ol INSTITUCION 2 o INSTITUCION
I I Digital S I Digital S
de Antioquia os anTicoua de Antioquia os anTicouA

v 4

PORCENTAJE DE RESPUESTA EN DIAS, DE PQRSFD, PORCENTAJE DE RESPUESTAEN DIAS, DE

PQRSFD resueltas RESUELTAS PQRSFD resueltas PGRSFD, RESUELTAS
Las solicitudes que no se uEntre el da0al1 Las solicitudes que no SEnire ol U sl
resuelven entre los primeros BIZ gy WEntre ol dia 2315 se resuelven entre los w202 M OSR sEntre el dia 2 a1 5
dias, implican un tramite en g5 0 028% Entre ol dia 63130 primeros dfas, implican u3.82% " m019% “Ene ol dia 6ol
las unidades administrativas un tramite en las sEatre Sl S 1601

€ W Entre of dia 11 2115 s Entre el dla
competentes; es decir, que unidades ”’,‘mm_m”m ¥
son de nivel Il y Il y su il administrativas e

competentes; es decir,
que son de nivel Il y lll'y
su gestion toma mas
tiempo.

gestion toma mds tiempo.

™ 93,66%

= 90,07%
Digital S Digital Sivenans
' JURigital = oo Bets. Sk
PORCENTAJE DE RESPUESTA EN DIAS, DE PORSFD, PORCENTAJE DE RESPUESTA EN DIAS, DE PORSFD,
PQRSFD resueltas RESUELTAS PQRSFD resueltas RESUELTAS
®Entre ol dia 03l 1
Las solicitudes que no se e Las solicitudes que no se mentre el dia 2015
resuelven entre los primeros WEntrealdia 2alS resuelven entre los primeros MEntre el dia 61 10
dias, implican un trdmite en = 94,08% MEntre el dia 6 al 10 dias, implican un tramite en W 90,57% MEntre ol dla 112118

las unidades administrativas
competentes; es decir, que
son de nivel Il y Il y su
gestion toma mas tiempo.

mEntre ol dia 11 3l 15 ‘ las unidades administrativas
competentes; es decir, que

son de nivel Il y Il y su

gestion toma mas tiempo.

R ‘

W 5,87%

m Entre el dia 16 31 30

W 332%

™ 2,73%
o 1,81%

moor%  MOT2% HO,18% W 0,65%

|UPigital s

de Antioquia os

| R
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Las imagenes anteriormente expuestas muestran que la mayoria de las solicitudes son resueltas en
un término no mayor a 1 dia, lo cual garantiza la satisfaccién de las necesidades de los usuarios.

De modo que, durante el primer semestre de la presente vigencia fueron interpuestas 21.411
PQRSFD en la IU. Digital de Antioquia y ninguna de ellas tuvo que ser trasladada a otra entidad por
temas de competencia.

Por otra parte, los indicadores de la plataforma G + fueron satisfactorios durante el primer
semestre del 2025 lo cual soporta el compromiso de la Institucién con estas solicitudes, tal como
se ve a continuacion:

Indicador: Gestion del Tramite

2025 - Semestre 1

Resultade del indicador: 98.54  Escala del indicador: | Satisfactorio

GESTION Y TRAMITE PORSFD

Indicadores 2025 - Semestre | Indicadores 2025 - Semestre 2

Perioda de medicidr

Cumplimiento del indicador Meta

MEDICIONES Y ANALISIS DE RESULTADOS
Filtrarpor: ~ Perioda:  Indicadores 2025 v Dependencia:  Todas v Estructura de Medicidn: v| Filtrar

Meta: 100

VL Miimero de PQRSFD V2 Nimero de PORSFD  Cumplimiento del
respondidas recepcionadas. indicador

Periodo de medicién Mata Adjunto Ohbservacionas

Desde &l primer nivel de atencidn se ha garantizada lz
respuesta en los términos que establece |3 ley 1755 de
2015. Las solicitudes que han sido respondidas de
mangra extemporanea o por fuera de los iempos
estipulados corresponden, o competen, a las diferentes
areas y sus companantes del segunda nivel de atencidn
dz acuzrda a lo establecido en los ANS [Acuerdes de
niveles d servicio). Desde &l Proceso Estratégicn de
[Ver mas] Atencién 2l Ciudadano, y en concordancia con o
definida en el procedimiznto dz gestion y ramitz de
PORSFD, se raaliza da forma periddica sl saguimienta

N Informe_PORSFD_PrimerTrimestre_2025
ndicadores 2025 - Semestre 1 100 21,098 A1 9854” (1).pdf

|as solicitudes pendientes de respuesta 2 partir del 60%
del tiempo limite establecido, con &l fin de garantizar
una respussts oportuna.

indicadares 2025 - Semestre 2 100 0 0 0 null
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Indicador: Satisfaccion grupos de valor de atencién al ciudadano

SATISFACCION GRUPOS DE VALOR DE ATENCION AL CIUDADANO.

o

res 2025 - Semestre | Indicadores 2025 - Semestre 2

Perioda de medician

Cumplimiento del indicador Meta

Filtrarpor:  Perigdo: Indicadores 2025 v Dependencia: Todas v Estructura de Medicion: v Filtrar

Meta: 90

V1, Namero de
Periodo de medicion Meta calificacion de las
encuestas entre 4y 5

V2. Nimero de Cumplimiento del

3 Observaciones Adjunto
encuestas respondidas. indicadar

Para fortalecer =l proceso de Atencidn 2| Ciudadan, es
fundaments| conacer |a percepcian y ¢l nivel de
satisfaccion de los grupos de valor que interactiian con
Iz institucidn 2 través d los cansles oficizles. Las
encuestas de satisfaccion se constituyen coma una
herramients clave para recopilar informacian valioss,
identificar dreas de mejors y diseRar scciones que
optimicen Iz calidzd del servicio. Encuestas de
satisfaccion dirigidas 2 usuarios extemos: Envio dizric:
Se enviz dizrizmentz un farmulario de Goagle 2 los
ciudadancs que han sido stendidos por media de 1
Linza dnica de atencidn y correo electronico de
atencionalciudadano @iudigital edu.co, con el objetivo
e madiir su nivl d satisfaccisn respecto al senvicia
recitido. Sistema de informacion G#: En 2l caso del2s
PORSFD, cuando &l solicitant recibe una respuesta Encuestas 2025-1.xIsx
oficial a través del sistems, |2 notificacion incluye un
enlace directa parz diligenciar [z encussta de
satisfaccién. Esto garzntizz que o ciudadanc pueda
brindar su retroalimentacidn en una escala de
calificacion de 1 2 5 de manera inmediata y eficiente.
Estas estrategias no solo facilitan |z recopilacion de
waloracidn, sino que también permiten a |z institucian
mantznar un enfoque centrada en | mejora continuz de
Iz experiznciz del cudadano. Los grupas de valar
diligenciaron un total de 738 encuestas de satisfactién
entre &l 1 de enero al 30 de junio de 2025, las cuales
estén establecidas en unz escalz de 1a 5, siendo S el
puntaje més zlto de satisfaccin, 2 continuacidn, se
constata el promedio obtenida de calificacion entre 4y
5:83,00%

indicadores 2025 - Semestre 1 50 614 738 8;

ndicadoras 2025 - Semastra 2 90 0 0 0
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OBSERVACIONES

Después de la elaboracion del presente informe, es importante destacar que la Institucién ha
caracterizado y desarrollado adecuadamente el procedimiento de gestiéon de las PQRSFD en la
plataforma G +, lo que garantiza que todos los usuarios tengan igualdad de condiciones para radicar
sus solicitudes y recibir una respuesta oportuna, ademas se evidencia que el procedimiento
implementado estd estructurado conforme a la normativa nacional vigente, cumpliendo con los
plazos y lineamientos establecidos para las peticiones de informacién dirigidas a entidades
publicas.

Igualmente, es necesario destacar la disposicion de la IU Digital de Antioquia para atender y
responder las solicitudes de los ciudadanos, evidenciado en la agilidad para dar respuesta a los
usuarios que interponen la PQRSFD, lo que refleja un compromiso institucional con el derecho de
acceso a la informacion.

Asimismo, se resalta la facilidad con la que los ciudadanos pueden presentar una PQRSFD, gracias
a la claridad de los canales virtuales habilitados. La institucién también garantiza la proteccién de
laintimidad de los usuarios, permitiendo la radicacién andnima a través de su sitio web oficial. Para
guienes no cuentan con acceso a medios digitales, se ofrecen alternativas como la atencidn
telefénica o presencial, sin restricciones.

RECOMENDACIONES

Es recomendable que cada dependencia analice internamente las causas que estan generando, con
mayor frecuencia, las PQRSFD por parte de los usuarios, con el fin de disefiar e implementar
estrategias que permitan reducir las quejas, reclamos, sugerencias o denuncias, y, al mismo
tiempo, fomentar el incremento de felicitaciones y reconocimientos hacia la gestion institucional.

Asimismo, se sugiere continuar con la gestion que actualmente se adelanta en relacién con las
PQRSFD, dado que los resultados han sido positivos. No obstante, se propone complementar este
trabajo con nuevas estrategias viables propuestas por el lider del proceso, orientadas al
fortalecimiento de la mejora continua en la Institucion.
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CONCLUSIONES

Luego de una evaluacién minuciosa de los aspectos clave y los procedimientos revisados durante
este seguimiento, y considerando la exactitud y confiabilidad de la informacion recopilada, se
concluye que la Institucidon Universitaria Digital de Antioquia cumple de manera integral con los
requisitos legales establecidos para la atencidn y gestidon de las PQRSFD, tanto en lo relacionado
con los tiempos de respuesta como en la accesibilidad para que los usuarios puedan presentar sus
solicitudes, ya sean preguntas, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones o denuncias.

Igualmente, es pertinente destacar el compromiso y la labor dedicada del equipo encargado de
tramitar y responder este tipo de requerimientos, lo cual queda evidenciado en el informe
estadistico enviado a la Oficina Asesora de Auditoria Interna.

Atentamente,

Carlos Mauricio Valencia Henao
Jefe Oficina Asesora de Auditoria Interna

Sasa Londono N\

Sara Londofio Martinez
Contratista Oficina Asesora de Auditoria Interna
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