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Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias
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Canales de recepcion PQRSFD

Correo electrénico: 5.048 Medio de registro y

. 4.65.1 por correo de Atencion clasificacién
al Ciudadano

* 397 recepcionados de otros
correos institucionales

\ Linea uUnica de atencion: 3.326

Formulario web G+
“Y PQRSFD: 919 (33 Andnimas)

Modulo PQRSFD G+: 235
(clasificadas en el correo Formulario web G+

electronico) m Médulo PQRSFD G+

& & H No Radicables

' Presencial: 275

Total: 9.568 PORSFD
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Observaciones

5.048 solicitudes ingresaron por correo electronico, de las cuales:

* 4.651 se registraron en el sistema de informacion G+, como no
radicables.

e 397 se radicaron en moédulo PQRSFD de G+.

La atencion presencial se brinda a los ciudadanos y grupos de valor segun
los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS):

Nivel I: Orientacion e informacion para la gestion y tramite de solicitudes y
acceso a los servicios que brinda la institucion.

Nivel II: Direccionamiento de los usuarios a las areas encargadas de dar
tramite y respuesta a los requerimientos, tramites y solicitudes de soporte
técnico y académico.
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Observaciones

A continuacion, se presenta la clasificacion por nivel | y Il de las solicitudes registradas
como “No Radicables” en el sistema de informacion G+:

- Linea Unica de atencion: 3.326

- Atencion presencial: 275

- Correo electrdnico: 5.048

Se describen las solicitudes clasificadas y radicadas como PQRSFD (Nivel Ill):
- Formulario web G+ PQRSFD: 919 (33 andénimas)
- Modulo PQRSFD G+: 235 (ingresaron por correo electrdnico)

Total PORSFD: 9.568

Nota: Este informe consolida las consultas, preguntas frecuentes, solicitudes y PQRSFD
gestionadas desde el proceso y su clasificacion para el registro y radicacion en el
sistema de informacion G+.
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Clasificacion de las PQRSFD

Solicitudes de informacion: 8.452 8452
(4.894 recibidas por correo electrénico, 31 recibidas
por formulario web PQRSFD G+, 3.326 linea Unica de
atencién y 201 presenciales)

Derechos de peticion formales: 6
(5 recibidos por correo electrénico y 1 recibido por
formulario web G+)

Resolver situacion juridica: 1.057
(133 recibidas por correo electrénico, 867 recibidas
por formulario web G+, y 57 presenciales)

Requerir copias de documentos: 40
(16 recibidas por correo electrénico, 7 recibidas por
formulario web G+, y 17 presenciales)

Quejas: 7
(4 recibidas por correo electrénico y 3 recibidas por 1057
formulario web G+)

6 40 7 6
Felicitaciones: 6
(3 recibidas por correo electrénico y 3 recibidas por

formulario web G+) Solicitud de informacién B Derechos de peticién
Il Resolver situacién juridica & Requerir copias de documentos
B Quejas W Felicitaciones
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Dependencia responsable de

otorgar respuesta

Distribucion PQRSFD a Unidades
Administrativas

Vicerrectoria Académica 2965 2662 2982
Direccion Tecnologia 23 41 34
Vicerrectoria de Extension 48 38 10
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 94 172 249
Secretaria General 88 62 100
TOTAL 3218 2975
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Unidad Administrativa competente de
gestion y tramite
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Analisis PQRSFD segundo trimestre

Los temas de las PQRSFD mas recurrentes se presentaron en la
Vicerrectoria Académica, Direccion de Tecnologia y Vicerrectoria
Administrativa y financiera, a continuacion se enuncian:

e Actualizacion de datos personales en plataforma.
e Adicion de créditos

e Ajustes de horarios, matricula, asignaturas.

® Banco de expertos.
e Cancelacion y aplazamiento de semestre.
e Certificados de estudio y notas.

e Certificado electoral para aplicar descuento del 10% en la liquidacion de
matricula.

* Correcciones de notas asignaturas, habilitaciones en plataforma.
| Digital sz
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Analisis PQRSFD segundo trimestre

e Devolucion de dinero por concepto pruebas saber TyT 2025-1
Gobernacion del Magdalena.

* Diplomados (opcidn de grados)
e Entrega de diploma (inquietudes, informacién general, fechas).
* Envio y restablecimiento credenciales Canvas y correo institucional.

e Evaluacion docentes.

* Inconvenientes formularios de inscripcion.

e Informacién general grados (requisitos, fechas, costos)
e Informacion general homologacion y habilitaciones.

e Informacion general Pruebas Saber Pro TyT

e Informacion general oferta académica.

* Informacion proceso de inscripciones (fechas, valor, medios de pagos,

entre otros). Digi o
lglta I UNIVERSITARIA
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Analisis PQRSFD segundo trimestre

e Informacion general curso “Quiero Ser” y cursos ofertados desde la
Vicerrectoria de Extension.

e Liguidacion y religuidacion de matricula.
e Practicas.

* Proceso de reingreso y transferencia interna.
* Politica de Gratuidad (Matricula Cero)

e Cursos vacacionales

e VValidacion académica.
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Estado de gestion PQRSFD

De las nueve mil quinientos sesenta y ocho (9.568) PQRSFD ingresadas, se resolvieron
nueve mil cuatrocientos cinco (9.405) en el segundo trimestre de 2025, y se

direccionaron ciento sesenta y tres (163) a las dreas competentes para la gestion y
tramite.

98,30% M Resueltas

1,70% mEn Seguimiento
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umero de solicitudes que fueron trasladadas a
otra institucion

* Ninguna de las 9.568 PQRSFD ingresadas en el segundo trimestre del
2025 tuvo que ser trasladada a otra institucion por competencia.

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

* En ninguna de las 9.568 PQRSFD que fueron recibidas en el segundo
trimestre de 2025 se negd el acceso a la informacion a los
ciudadanos.
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Las  solicitudes que  son
categorizadas en primer nivel se
resuelven entre el dia de
recepcion y el primer dia habil
por el equipo del Proceso
Estratégico de Atencion al
Ciudadano, principalmente las
categorizadas en el segundo y
tercer nivel son distribuidas a las
areas competentes para su
gestion y tramite en los tiempos
establecidos.

de 2025

92,70%

Digital

de Antioguia

INSTITUCION
UNIVERSITARIA
DIGITAL

DE ANTIOQUIA

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

4,39%
2,20%
0,56%

| 0,15%

M EntreeldiaOal 1

M Entre el dia2al 5

M Entre el dia 6 al 10
M Entre el dia 11 al 15

M Entre el dia 16 al 30
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Gestion de PQRSFD y llamadas
telefdnicas

 Durante el segundo trimestre de 2025, se resolvieron 63
solicitudes del trimestre anterior para un total de (9.405 + 63)
9.468 solicitudes resueltas.

ql

Con el propdsito de proporcionar orientacion e informacion a
los grupos de valor, durante el trimestre comprendido entre
abril y junio de 2025 se atendieron un total de 3.326 llamadas
telefdnicas. Conforme a la clasificacion establecida por niveles
de servicio, las correspondientes al nivel Il fueron transferidas
a las areas competentes para su tramite.

0

Digital 5msi.
g . DIGITAL
de Antioguia oe anTioauia




& Q 6
Digital i,
. " DIGITAL
de Antioquia be ANTIOGUIA

B atencionalciudadano@iudigital.edu.co
¢ (604) 52007 50 s
@ Carrera 55 # 42-90 INT 0101 LAt
Centro Civico Plaza de la Libertad
Medellin, Antioquia

o\




	Diapositiva 1
	Diapositiva 2: Canales de recepción PQRSFD
	Diapositiva 3: Observaciones
	Diapositiva 4: Observaciones
	Diapositiva 5: Clasificación de las PQRSFD
	Diapositiva 6: Distribución PQRSFD a  Unidades Administrativas
	Diapositiva 7: Unidad Administrativa competente de gestión y trámite
	Diapositiva 8: Análisis PQRSFD segundo trimestre
	Diapositiva 9: Análisis PQRSFD segundo trimestre
	Diapositiva 10: Análisis  PQRSFD segundo trimestre
	Diapositiva 11: Estado de gestión PQRSFD
	Diapositiva 12: Número de solicitudes que fueron trasladadas a otra institución
	Diapositiva 13: Porcentaje de respuesta en días, de PQRSFD, resueltas en el segundo trimestre de 2025
	Diapositiva 14: Gestión de PQRSFD y  llamadas telefónicas
	Diapositiva 15

