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UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios

PRIMER TRIMESTRE / 2024
UNIMEDIOS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

1. OBIJETIVO:

Realizar el reporte de la gestion de la Unidad de Medios de Comunicacién - UNIMEDIOS, de la recepcién,
analisis, dar tratamiento y respuesta dentro de los plazos establecidos a nuestros usuarios y demas
partes interesadas respecto a sus PQRs - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Solicitudes de Informacién, de acuerdo con los requisitos normativos de la Universidad Nacional de
Colombia de manera clara, precisa, oportuna, completa y de fondo, que propenda por el cumplimiento

de nuestros objetivos misionales y la satisfaccion de sus usuarios.

2. ALCANCE:

Aplica para las PQR’s de los tramites y servicios que presta la Unidad de Medios de Comunicacién -
UNIMEDIOS de la Universidad Nacional de Colombia de sus usuarios, correspondiente al periodo primer

trimestre, 01 de enero al 30 de marzo de 2024, en las siguientes dependencias de UNIMEDIOS:

e Oficina de Prensa

e Oficina de Produccién y realizacién Radiofénica

e Oficina de Produccién y realizacién Audiovisual

e Oficina de Medios Digitales

e Oficina de Proyectos Estratégicos

e Oficinas de enlace UNIMEDIOS en sedes (Medellin, Manizales, Palmira).

3. MARCO LEGAL APLICABLE:

Constitucion Politica de Colombia  Articulo 23: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales

Ley 1266 del 31 de diciembre de “Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el
2008 del Congreso de la manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la
Repiiblica financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y

se dictan otras disposiciones.”
Ley 1437 del 18 de enero 2011 “Por el cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, en lo referente a Quejas y Reclamos.
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Ley 1474 del 12 de julio 2011

Ley 1581 del 17 de 2012

Decreto 2482 del 03 de diciembre
2012. - DAFP

Decreto 2641 del 17 de diciembre
de 2012. Presidencia de la
Repiiblica

Ley 1712 del 06 de marzo de
2014

Acuerdo 171 de 2014 del Consejo
Superior Universitario

Decreto 1074 de 2015

Ley 1755 del 30 de junio de 2015

Decreto 124 de 26 de enero de
2016

Decreto 1166 de 10 de julio de
2016

Resolucién de Rectoria No 109 de
19 de febrero de 2021

Resolucién de Rectoria No 207
del 16 de abril de 2021

U.PR.15.001.003
U.PR.SIGA.002

4. METODOLOGIA:

Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios

UNIVERSIDAD

DE COLOMBIA

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion pablica”; Articulo 76.

“Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales.”

“Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracion de la
planeacion y la gestion”.

Compilado en el Decreto 1081 de 2015 por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica. “Por el cual se
reglamentan los articulos 73 'y 76 de la Ley 1474 de 2011” y el documento que
hace parte integral del decreto Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”.

“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica Nacional”.

“Por el cual se adopta el Estatuto Disciplinario del personal académico y
administrativo de la Universidad Nacional de Colombia”

“Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Comercio, Industria y Turismo”, relacionado con disposiciones generales para
Proteccién de Datos Personales.

“Por la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Departamento Administrativo de la Presidencia de la Reptblica, “Por el cual se
sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015”, relativo
al “Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano” y las guias y estrategias
adoptadas por este Decreto.

"Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicaciéon de las
peticiones presentadas verbalmente”

“Por el Cual se establece y actualiza el Sistema de Quejas y Reclamos de la
Universidad Nacional de Colombia y derogan la Resoluciones de Rectoria 988 y
1376 de 2016".

“Por el cual se establece la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la
Universidad Nacional de Colombia y se Deroga la Resolucion 440 de 2019 de
Rectoria”

Procedimiento Gestion del Sistema de Quejas y Reclamos de UNAL

Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora

La metodologia empleada para identificar y controlar las solicitudes de los miembros de la comunidad

universitaria y la ciudadania en general reportadas a través del Sistema de Quejas y Reclamos -SQR de

la Universidad Nacional de Colombia y/u otros medios disponibles para la comunicacién interna y

externa dirigidas a la Unidad de Medios de Comunicacién UNIMEDIOS por sus usuarios y demas partes

interesadas, que garantice los mecanismos para la atencién clara, precisa, oportuna, completa y de

fondo, a fin de evaluar su impacto y generar acciones concretas para el mejoramiento continuo de la

gestion, que propendan por el desarrollo de sus objetivos misionales.
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DE COLOMBIA

Con la finalidad de dar una estructura a las actividades de gestion a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y felicitaciones presentadas en el periodo del alcance del presente informe, y bajo una
secuencia légica, se ha utilizado la metodologia basada en las fases de “identificar la informacién”,
“clasificar / evaluar” y “establecer acciones”, que de manera correlacionada permita lograr el objetivo
procedimental que la Universidad Nacional de Colombia ha establecido, para lo cual se puede detallar

en la siguiente grafica:

Metodologia de analisis de PQRs

Identificar Informacién
de PQR’s

Clasificar / Evaluar ] [ Establecer Acciones ]

Registro de reportes
de PQRs desde las Clasificar y
Oficinas de Correlacionar la PLAN DE TRATAMIENTO
UNIMEDIOS informacién / MEJORAMIENTO
Carpeta Drive Tabular, graficar y Procedrimiento Accignes
Calidad priorizar Correctivas, Prreventwas Y
de mejora
[® | (B
. J A\l )\ Y,

Fuente: Oficina de calidad, UNIMEDIOS

5. DESARROLLO DEL INFORME:

Se realiza recopilacion de los datos de reporte de PQR’s registradas en las dependencias de UNIMEDIOS
y tomadas desde el Sistema de Quejas y Reclamos -SOR de la Universidad Nacional de Colombia y de
correos electrénicos de los usuarios, a través de plantilla “Formato de Seguimiento PQRS -
UNIMEDIOS”, publicada en la carpeta DRIVE de Calidad UNIMEDIOS

https://drive.google.com/drive/u olde aj afNF9afno8X7CA

g00¢ ] ) reportadas
desde el correo institucional de la oficina de calidad de UNIMEDIOS calidadumc_nal@unal.edu.co,
plantilla “Formato de Seguimiento PQRS - UNIMEDIOS”.

Para lo anterior, con la informacién suministrada de las dependencias UNIMEDIOS, se realiza tabulacién

de la informacién, a saber:
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Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios

5.1. Andlisis PQRS Oficina de Oficina de Direcciéon UNIMEDIOS:

Se reporta un (1) registro de solicitudes de los usuarios y partes interesadas clasificada como “queja”
para el primer trimestre de 2024, las cuales se clasifican como se relaciona en la siguiente tabla:

Tipo de Solicitud

Queja

Sugerencia

Solicitud de Informacion

Felicitacion

= OO0 |0O|=

Total

Fuente: Formato de Seguimiento QRSF - Oficina Direccion UNIMEDIOS, primer trimestre 2024

Tipo de Solicitud
1
— o 0 o
QUEJA RECLAMO SOLICITUD DE FELICITACION
INFORMACION

Fuente: Tabulacién y andlisis Formato de Seguimiento QRSF - Prensa, primer trimestre 2024

Usuarios que recibieron respuesta dentro de los . . .
q P 1/1 solicitudes de informacién 100%
plazos
Medio de recepcién Correo Electrénico 100%
No requiere, es una queja
Se requiere plan de mejoramiento? direccionada a otro medio de 0%
comunicacién, y se comunica a
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Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios

UNIMEDIOS a manera de
informacién

Desarrollo Del Anilisis:

Situacién Solucién recibidas Plazo

QUEJA: (1) NO APLICA 1 05

Oportunidades De Mejora - Oficina de Direccién

No se identifican oportunidades de mejora en el periodo

5.2. Analisis PORS Oficina de Prensa - OPN:

Se reportan cuatro (4) registros de solicitudes de los usuarios y partes interesadas para el primer
trimestre de 2024 para la Oficina de Prensa, las cuales se clasifican como se relaciona en la siguiente
tabla:

Tipo de Solicitud

Reclamo

Sugerencia

Solicitud de Informacién

Felicitacion

Ah|OIMO|O

Total

Fuente: Formato de Seguimiento QRSF - Oficina de Prensa primer trimestre 2024
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UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios

Tipo de Solicitud
4
0 Ui = 0
QUEJA RECLAMO SOLICITUD DE SUGERENCIA
INFORMACION

Fuente: Tabulacién y anélisis Formato de Seguimiento QRSF - Prensa, primer trimestre 2024

Usuarios que recibieron respuesta dentro de los
plazos

Medio de recepcién Correo Electrénico 100%
No requiere, son solicitudes de
informacién que se encuentran

4/4 solicitudes de informacién 100%

Se requiere plan de mejoramiento? . . 0%
q P ) dentro de la misionalidad de la 7
dependencia de PRENSA UNAL
Desarrollo Del Analisis:

Situacion Solucién recibidas Plazo
?40)LICITUDES DE INFORMACION: Re informacion del proceso de admision 1 100% de solicitudes
Solicitudes dentro de la dinimica de | Solicitud de informacién de publicaciones 3 atendidas dentro de
B el anteriores los plazos de Ley

Oportunidades De Mejora - Oficina de Prensa

No se identifican oportunidades de mejora en el periodo, dado a que las solicitudes presentadas a la

dependencia de PRENSA UNAL se encuentran dentro de las actividades misionales, sin novedad en la

gestion.
» Carrera 45 # 26-85
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Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios

5.3. Andlisis PORS Oficina de Produccién y Realizacién Radiofénica - OPR

Se presenta veintinueve (29) registros de solicitudes de los usuarios y partes interesadas para el primer

trimestre de 2024, para la Oficina de Produccién y Realizacién Radiofénica, las cuales se clasifican como

se relacionan en la siguiente tabla:

Queja 14
Sugerencia 2
Solicitud de Informacién 12
Felicitacién 1
Total 29

Fuente: Formato de Seguimiento QRSF - Oficina de Produccién y Realizacién Radiofénica, primer trimestre 2024

Tipo de Solicitud

12

14

QUEJA SUGERENCIA  SOLICITUD DE  FELICITACION
INFORMACION

Fuente: Tabulacién y andlisis Formato de Seguimiento QRSF - Oficina de Producci6n y Realizacién Radiofénica,
primer trimestre 2024

29/29 solicitudes 100,00%

Correo Electrénico 2 6,90%
Red Social 3 10,34%
WhatsApp 24 82,76%

No requiere plan de mejoramiento 0,00%
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5% UNIVERSIDAD
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Desarrollo Del Andlisis

Situacion Clasificacion de la solicitudes Total Plazo
SOLICITUDES DE INFOR- - . _
MACION: (12) Solicitud de acceso a archivo radial 10
Solicitudes dentro de la dina- 100% de
mica de la oficina Otros 2 solicitudes
No hay sefial en streaming, aplicacion y sitio atendidas
web y g.ap y 12 dentro de
] los plazos
QUEJA: (14) Solicitud de archivo 1 de Ley
Ausencia de locutor 1

FELICITACION: (1)

Solicitudes dentro de la dina- Transmision del programa del Dr. Enrique

1 NO APLICA

) - Forero
mica de la oficina
solicitud
SUGERENCIA: (2) No caer en la Desinformacion atendida
Solicitudes dentro de la dina- 2 dentro de
mica de la oficina Volumen de su transmision es muy baja. los plazos
de Ley

Oportunidades De Mejora OPRR

Se presenta por dos trimestres consecutivos la queja (cuarto trimestre 2023, 09 quejas; primer trimestre de
2024, 14 quejas) porque "No hay sefial en streaming, aplicacién y sitio web", considerando que se viene
presentando por el ataque cibernético en general a las paginas de la UNAL, lo que ha afectado la calidad
de la sefial de RADIO UNAL en redes. Se sugiere formalizar plan de mejoramiento para realizar las
gestiones correspondientes ante las dependencias responsables y autoridades universitarias para

regularizar el servicio de radiodifusién.

Respecto a solicitudes de informacién se observa que son solicitudes de la comunidad universitaria que
se asocian gestiones de caracter misional de la dependencia, que no ameritan plan de accién o plan de

mejoramiento adicional.

*Accion Correctiva:

Implementar plan de mejoramiento respectivo desde la oficina de produccién radiofénica con los

siguientes elementos:
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% UNIVERSIDAD
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DE COLOMBIA

Anilisis de causalidad: Desde el mes de noviembre la pagina web de la oficina de produccién y
realizacion radiofénica se encuentra caida por la contingencia del ataque cibernético a las paginas de la
UNAL, lo que ha trascendido a la interrupciéon de la sefial por la pagina web www.radio.unal.edu.co. La
gestion técnica se viene desarrollando desde la dependencia de la Direccién Nacional de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones UNAL - DNTIC, por lo que se sale de la competencia de la

dependencia de RADIO UNAL las gestiones de caracter técnico.

Acciones:

1. Gestionar ante la dependencia responsable DNTIC las acciones técnicas correspondientes para
asegurar la operatividad de la pagina web.

2. Enviar comunicado a través de posmaster UNAL, sobre las alternativas de conectividad de la emisora.

3. Formular estrategia de comunicacién para divulgar la accesibilidad de RadioUNAL.

5.4. Andlisis PQRS Oficina de Medios Digitales - OMD

Se reporta dieciocho (18) registros de solicitudes de los usuarios y partes interesadas para el primer
trimestre de 2024, para la Oficina de Medios Digitales - OMD, las cuales se clasifican como se relacionan

en la siguiente tabla:

Tipo de Solicitud
Queja 0
Reclamo 0
Solicitud de

) 17
Informacion
Sugerencia 1
Total 18

Fuente: Formato de Seguimiento QRSF - Oficina de Medios Digitales, primer trimestre 2024
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Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios g NACIONAL

Tipo de Solicitud
17
B 0 0 ' S
QUEJA RECLAMO SOLICITUD DE SUGERENCIA
INFORMACION

Fuente: Tabulacién y anélisis Formato de Seguimiento QRSF - OMD, primer trimestre 2024

Usuarios que recibieron res-

18/18 solicitudes 100,00%
puesta dentro de los plazos

Correo Electrdnico, 18 Correos electrénicos de dominios

Medio de recepcion ) ..
P externos, diferentes al dominio @unal.edu.co

100,00%

No requiere, no se requiere plan de mejoramiento de-
bido a que son solicitudes con la competencia de otras 0%
dependencias

Se requiere plan de mejo-
ramiento?

Desarrollo Del Anilisis

Situacidn Solucion Tlp(? ,de Plazo
accion
17 solicitudes de informacion con responsa- 17/17 (100%) de las
bilidad de respuesta a dependencias exter- respuestas dentro
II\ISI?OLIQCI\:/IILL(J:IIDC')EI\? ?1E7) nas a UNIMEDIQOS, "Se reenvia el correo a | Traslado | del plazo de Ley por
' las dependencia/s encargada/s de la UNAL la dependencia que
para su revision y verificacion". hace el traslado

1/1 (100%) de las
respuestas dentro
Traslado | del plazo de Ley por
la dependencia que
hace el traslado

Se da traslado al Buzén notificaciones Ofi-
cina Juridica Oficina Juridica Nacional
Oficina Juridica Nacional
<ofijn_nal@unal.edu.co>,

SUGERENCIA: (1)

Oportunidades De Mejora-OMD
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Unidad de Medios de Comunicacién - Unimedios

Se identifica que para el primer trimestre de 2023 se presentaron 95 solicitudes de informacién de la
comunidad universitaria, el segundo trimestre fueron 53 solicitudes, para el tercer trimestre fueron 18
solicitudes, cuarto trimestre 27 solicitudes, ya para el primer trimestre de 2024 se presentan solo 18
solicitudes a la oficina de medios digitales, por lo que se evidencia una notable disminucién de las
solicitudes permitiendo liberar administrativamente a la dependencia de la gestién de estas solicitudes

que en su mayoria son traslados a dependencias encargadas de la UNAL por competencia.

5.5. Andlisis PQRS Oficina de Proyectos Estratégicos - OPE

Desde la Oficina de Proyectos Estratégicos - OPE, se informa que para el primer trimestre de 2024 no

se presentaron PQRs, para lo cual, se reporta desde correo electrénico cperezb@unal.edu.co,

jefatura de dependencia el dia 01 de abril de 2024 desde la jefatura de Oficina.

Correo:

https://drive.google.com/drive/u/2 /folders/1CO8QSNDF6iGCeBI74GQ2Yk5pullF

dKNr

5.6. Andlisis PQRS Oficina de Produccién y Realizacién Audiovisual - OPRA

Los usuarios y partes interesadas reportan veintitrés (23) registros para el primer trimestre de 2024 en
la Oficina de Produccién y realizacién Audiovisual - OPRA, las cuales se clasifican de acuerdo con la

siguiente tabla:

Tipo de Solicitud
Peticién 1
Sugerencia 1
Solicitud de
L 20
Informacién
Felicitacién 1
» Carrera 45 # 26-85
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Total 23
Fuente: Formato de Seguimiento QRSF - Oficina de Produccién y Realizacién Audiovisual, primer trimestre
2024

Tipo de Solicitud

20

450 1 A

PETICION SUGERENCIA SOLICITUD DE FELICITACION
INFORMACION

Fuente: Tabulacién y andlisis Formato de Seguimiento QRSF - Oficina de Produccién y Realizacién Audiovisual,
primer trimestre 2024

Usuarios que recibieron res- 23/23 solicitudes 100,00%
puesta dentro de los plazos
Medio de recepcién Correo Electrénico 100,00%
Se requiere plan de mejora- No requiere, no se presenta solici-
. . ., 0,00%
miento? tudes de alto impacto a la gestion
Desarrollo Del Analisis
Situacion Clasificacion de la solicitudes total Plazo
Documentos / Contenidos 1 (5,00%)
Hoja de vida Interesado 1 (5,00%)
SOICITUDES DE . L . 100% de solicitudes
INEFORMACION: Solicitud de Tramites y Servicios | 15 (75,00%) | ,iandidas dentro de

2 los plazos de Le
2) Uso de recursos / Infraestructura | 1 (5,00%) P Y
No Aplica a la Dependencia 2 (10,00%)
FELICITACIONES: -
(1) Servicios Prestados 1 N/A
PETICIONES: o o Solicitud atendida
(1) Solicitud de imagenes 1 dentro de los plazos
de Ley
Carrera 45 # 26-85
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SUGERENCIA:
(1)

Ortografia 1 ‘ N/A ‘

Oportunidades De Mejora - OPRA
La Oficina de Produccién y realizacién Audiovisual recibe en el primer trimestre de 2024 veintitrés (23)
solicitudes, situaciones que se encuentran dentro de la dindmica y misionalidad de la dependencia, de

los cuales el 75% corresponden a solicitud de tramites y servicios.

Se presenta una (1) felicitacién por reconocimientos en la prestacién del servicio.
No se requiere la apertura de plan de mejoramiento debido a que las solicitudes de informacién

presentadas se encuentran dentro de la misionalidad y dindmica de la dependencia, no se presentan
quejas o reclamos por parte de los usuarios.

5.7.Andlisis PQRS Oficinas de Enlace de Sede

Se realizan los siguientes reportes:

a) Sede Palmira:

Desde la Oficina de Enlace Sede Manizales, se informa que para el primer trimestre de 2024 no

se presentaron PQRs, para lo «cual, se reporta desde correo electrénico

Imfuertess@unal.edu.co eldia 21 de marzo de 2024 desde la Jefatura de Oficina de

sede.

Correo:

https://drive.google.com/drive/u/2 /folders/1DMaHkC7uM54xqllgTARrIhQ

GioySljgb

b) Sede Manizales:

Desde la Oficina de Enlace Sede Manizales, se informa que para el primer trimestre de 2024 no

se presentaron PQRs, para lo cual, se reporta desde correo electrénico jmejiaam@unal.edu.co
el dia 05 de abril de 2024 desde la Jefatura de Oficina de sede.
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https://drive.google.com/drive/u/2 /folders/1DMaHkC7uM54xqgllgTARrIhQ

GioySJjgb

c) Sede Medellin:

Oficina de enlace de sede no reporta para el primer periodo de 2024.

6. RESUMEN PQRS DE UNIMEDIOS

Registros

Se reportan setenta y cinco (75) registros en la plantilla Excel “Formato de seguimiento QRFS” desde

las dependencias de UNIMEDIOS y Oficinas Enlace que reportaron para el periodo primer trimestre de

2024, las cuales se clasifican como se relacionan en la siguiente tabla:

c c
w —_— O = = [ =
§2 | o o 2 | %2498 T | & E 2
. ‘S 2 = 'S RSERT) =T & w©
Tipo 8| © 8 3 |E5 |85 =2 |32 | &£ 3
5z | % = 3 |EB|Z26 ]| ¥ 3 v
S < 8 w = = & [='4
(7]
Reclamo 0
Peticion 1
Queja 1 14 15
solicitudide 4 12 20 17 53
Informacién
Felicitacion 1 1 2
Sugerencia 2 1 1
Total 1 4 29 23 0 18 0 0 0 75

Fuente: Archivos anexos Tabulacién y analisis Formato de Seguimiento ORSF, primer trimestre 2024

Oportunidades de mejora:

Oficina de produccién y realizacién radiofénica

Implementar plan de mejoramiento respectivo desde la oficina de produccién radiofénica con los

siguientes elementos
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Anilisis de causalidad: Desde el mes de noviembre la pagina web de la oficina de produccién y

realizacion radiofénica se encuentra caida por la contingencia del ataque cibernético a las paginas de la

UNAL, lo que ha trascendido a la interrupciéon de la sefial por la pagina web www.radio.unal.edu.co. La

gestion técnica se viene desarrollando desde la dependencia de la Direccién Nacional de Tecnologias de

la Informacion y las Comunicaciones UNAL - DNTIC, por lo que se sale de la competencia de la

dependencia de RADIO UNAL las gestiones de caracter técnico.

Acciones:

1. Gestionar ante la dependencia responsable DNTIC las acciones técnicas correspondientes para

asegurar la operatividad de la pagina web.

2. Enviar comunicado a través de posmaster UNAL, sobre las alternativas de conectividad de la emisora.

3. Formular estrategia de comunicacién para divulgar la accesibilidad de RadioUNAL.

Tiempo de respuesta de las PORs:

Con el objetivo de evaluar la eficacia del tiempo de respuesta de las PORs se enmarque en el requisito

de Ley, se identifica el desempeiio del proceso de manera trimestral, para lo cual se resume del total de

las solicitudes:

Eficacia de tiempo de respuesta

= 2= N 2N =N Sm = m Sm |[Z2m (S«
=4 | E§ | E§ | EE | E§ |E§ |E§ |ES|ES
R ; N = N s N R '; N =N =N | E
90,28% 95,30% 96,98% 96,37% 100,00% | 100,00% | 96,43% | 100% | 100%
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Eficacia Tiempo de respuesta
100,00%  100,00% 100,00%  100,00%
il 96,37% 96,43%,
95,30% ;
90,28%
ITRIM 2022 I TRIM Il TRIM IVTRIM | TRIM 2023 I TRIM Il TRIM IVTRIM | TRIM 2024
2022 2022 2022 2023 2023 2023

Fuente: Tabulacién y analisis Formato de Seguimiento QRSF - Oficina de Produccién y Realizacién Audiovisual,

primer trimestre 2024

7. CONCLUSIONES UNIMEDIOS

e El medio utilizado para el reporte de PQRs a UNIMEDIOS se realiza por el correo electrénico y

desde el sistema de quejas y reclamos UNAL (15 quejas, 53 solicitudes de informacién, 2

felicitaciones, 4 sugerencias, 1 peticion, recibidas por este medio).

e Se gestiona el 100,00% de las solicitudes dentro de los plazos de Ley

e De las solicitudes recibidas en la dependencia Oficina de Medios Digitales-OMD, que venia
reportando 95 solicitudes en el primer trimestre 2023, se logra disminuir el nimero de registros,
los cuales se debian trasladar a las dependencias con la competencia correspondiente pasando a
53 solicitudes al segundo trimestre, dieciocho (18) para el tercer trimestre, veintisiete (27) para
el cuarto trimestre de 2023 y 18 para el primer trimestre de 2024, esto debido a la gestion de

monitoreo de correos electrénicos registrados en las paginas web de la universidad con la

publicacion del correo de la dependencia mediosdigitales@unal.edu.co.
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e Respecto a Quejas y Reclamos presentadas en el periodo se destaca que se presentaron diez (12)
queja en la dependencia de Oficina de Produccién Radiofénica, quejas asociadas a la dindmica de
la dependencia, por el ataque cibernético a las paginas web de la Universidad, para las cuales, se

realiza la gestion correspondiente y se da respuesta dentro de los plazos de Ley.

e Se presentaron dos (2) felicitaciones por la labor con calidad que realiza la Oficina de produccién

Audiovisual y Oficina de Produccién Radiofénica.

¢ A la fecha no se recibe reportes de PQRs desde las oficinas enlace de UNIMEDIOS en sedes se

realizé reporte desde las Sedes Medellin, Sede Manizales y Sede Palmira.

8. ANEXOS

e Anexo 1. Formato de Seguimiento QRSF - CONSOLIDADO UNIMEDIOS para el primer
trimestre de 2024.

9. ENLACE DRIVE

o hetps//dri I drive/u/2/folders/ 1qiYcUQfNE9af I
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