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Presentacion

La Secretaria General tiene asignada como una de sus funciones la tramitacion
y control del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, tal como
lo establece el articulo 26, literal e) de la Resolucién 1198 del 23 de septiembre
de 2008 “Por la cual se derogan la resolucién 0759 de 2008 y se expide el
reglamento para el tramite del derecho de peticion y la atencion de quejas y
reclamos”.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS, cumple la
tarea de recopilar las comunicaciones de insatisfaccion o propuestas de mejora,
de estudiantes, docentes, egresados, servidores publicos y particulares, en
relacion con los servicios prestados por las diferentes dependencias académicas
y administrativas de la Universidad.

Este documento tiene como propdsito rendir un informe de la gestion de la
Secretaria General como dependencia responsable del Sistema PQRS realizada
durante la vigencia 2015.

El presente informe da a conocer los aspectos que motivaron a los usuarios para
interponer PQRS, asi como las estadisticas de las comunicaciones recibidas,
medio de recepcion, los usuarios que interpusieron PQRS, las dependencias
competentes para dar respuesta, el nivel de oportunidad en la respuesta, las
encuestas aplicadas, conclusiones y recomendaciones de la Secretaria General.
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.  CONCEPTOS QUE GUIAN EL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Se entiende como una herramienta que se utiliza para recibir, tramitar y controlar
las comunicaciones (quejas, reclamos y sugerencias), con el fin de dar al
solicitante una pronta y oportuna respuesta, conforme a los términos y
procedimientos legales.

Peticion

Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en el Cdédigo, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y
de fondo sobre la misma.

Toda actuacidn que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio de derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones,
se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un
servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias e interponer recursos.
(Definicion tomada del articulo 13°, Ley 1755 de 2015).

Queja

Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de
uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones. (Definicion
tomada del documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano”).

Reclamo

Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida
de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud. (Definicion tomada del
documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano”).

Sugerencia

Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad. (Definicion tomada del documento “Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”).
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. COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

De acuerdo con los datos suministrados por el Sistema de PQRS, a continuacion
se da a conocer la informacion detallada de las comunicaciones tramitadas,
desglosadas en los siguientes items: comunicaciones recibidas, medio de
recepcion, aspectos que motivaron a los usuarios para interponer PQRS,
usuarios que interpusieron PQRS, las dependencias competentes para dar
respuesta, la oportunidad en la respuesta y las encuestas aplicadas.

1. Comunicaciones recibidas

Durante la vigencia 2015 se recibieron y tramitaron un total de 234
comunicaciones, de las cuales 9 fueron derechos de peticion, 16 peticiones, 147
quejas, 29 reclamos, 28 sugerencias y 5 felicitaciones. Las quejas representaron
el 62.8% del total de requerimientos siendo estas las de mayor afluencia,
seguidas de los reclamos con un 12.3% y las sugerencias con un 11.9%

Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas en el 2015 - Fuente: Base de datos Secretaria General

. Derechos
Tl;lri?:;tre de Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Total
peticién
| Trimestre 2 5 20 7 3 1 38
M 1 4 50 7 14 0 76
Trimestre
1]
Trimestre 2 S 34 6 5 1 53
iy 4 2 43 9 6 4 68
rimestre
Total 9 16 147 29 28 5 234
% 3,8 6,8 62,8 12,3 11,9 2,1 100,00
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Grafica No. 1 Comunicaciones recibidas y tramitadas

Vigemcia 2015
Felicitaciones
Sugerencias o
Reclamos A
Quejas A
Peticiones
Derechos de peticién A
Derec.h.o,s de Peticiones Quejas Reclamos | Sugerencias |Felicitaciones
peticion
B Trimestre | 2 5 20 7 3 0
® Trimestre I 1 4 50 7 14 0
Trimestre 11 2 5 34 6 5 1
B Trimestre IV 4 2 43 9 4

Fuente: Base de datos Secretaria General

La gréfica anterior muestra el comportamiento de las solicitudes de los usuarios
durante los cuatro trimestres del 2015, se puede observar que en el segundo
trimestre del afo hubo mayor cantidad de requerimientos en relacion con el
primer trimestre e incrementd en un 16%, y en el tercer trimestre disminuyd en
un 10%.

El requerimiento conde mayor numero de comunicaciones fue la queja con un
total de 147, es importante precisar que la insatisfaccién de algunos miembros
de la comunidad por presunta contaminacion auditiva e inconformidades y
sugerencias de los usuarios de cafeteria y restaurante como las inconformidades
con el horario de atencion en algunas oficinas pueden ser razones por la cuales
se incrementaron las comunicaciones.

2. Medio de recepcion de las comunicaciones

Los medios de recepcion son los mecanismos que ha dispuesto la Universidad
para atender a los usuarios, tales como: Péagina Web enlace
http://www.pedagogica.edu.co/quejasreclamos, Linea gratuita 01 8000 913 412,
atencion telefonica: 594 18 94 Ext: 113 y 116, correo electronico
quejasyreclamos@pedagogica.edu.co, atencién personal en la oficina de
Secretaria General sede calle 72, edificio P, piso 2 y 14 buzones ubicados en las



http://www.pedagogica.edu.co/quejasreclamos/
mailto:quejasyreclamos@pedagogica.edu.co
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diferentes instalaciones de la Universidad puestos a disposicion de la comunidad
universitaria y la ciudadania.

Como se muestra en la Tabla No. 2, el medio mas utilizado por los usuarios para
interponer PQRS fue la pagina web

Tabla No. 2 Medios utilizados en el 2015 - Fuente: Base de datos Secretaria General

Trimestre / Correo
Medio Web . Escrito | Teléfono | Personal Buzoén Total
A electrénico
utilizado
| Trimestre 26 8 3 0 0 0 37
Il Trimestre 39 9 6 1 2 19 76
Il Trimestre 25 14 2 1 1 10 53
IV Trimestre 29 21 2 4 3 9 68
total 119 52 13 6 6 38 234

La grafica No. 2 ilustra el numero de comunicaciones recibidas a través de los
diferentes medios disponibles en la vigencia 2015.

Grafica No. 2 Medio utilizado para interponer PQRS

LP(Q;R_:,

B Trimestre |
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Trimestre III

B Trimestre IV

Web Correo Escrito Teléfono Personal Buzon
electronico

Fuente: Base de datos Secretaria General
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En la vigencia 2015 el medio mas utilizado por los usuarios para interponer PQRS
fue la pagina web con 119 comunicaciones del total, 52 fueron recibidas a través
del correo electronico, 38 comunicaciones depositadas en los buzones, 13 por
escrito, 6 personalmente y 6 por teléfono.

En el 2015, con el objetivo de fortalecer los canales de atencion al usuario, se
llevé a cabo la estrategia de buzones de PQRSFD que consistio en poner a
disposicion de la comunidad universitaria y de la ciudadania en general, buzones
en los cuales puedan depositar cualquier tipo de requerimiento que estimen
conveniente, y que les permita manifestar insatisfaccion o agradecimiento,
proponer acciones de mejora e interponer denuncias relacionadas con los
procesos de la institucion y contra las actuaciones u omisiones de los servidores
publicos.

DISENO DE BUZONES

La elaboracion de los buzones estuvo a cargo de la Subdireccion de Servicios
Generales, de acuerdo con las especificaciones proporcionadas por la SGR,
quienes utilizaron los recursos con los que contaban permitiendo el ahorro de
dinero.

El disefio del afiche y adhesivo que acompafan los buzones, estuvo a cargo del
Grupo de Comunicaciones, quienes organizaron e ilustraron adecuadamente la
informacion suministrada por la SGR, para que llamara la atencion de los
usuarios.

IMPLEMENTACION DE BUZONES

Teniendo en cuenta que la atencién al usuario es un factor fundamental en la
construccién de una comunidad participativa y en busca de mejorar la atencion y
generar confianza en la comunidad universitaria, se llevo a cabo la estrategia de
buzones de PQRSFD en las siguientes instalaciones de la Universidad:

Biblioteca central Calle 72
Cafeteria Calle 72

Area de consultorios Calle 72
Secretaria General

Porteria Calle 79

Punto de informacion Subdireccion de Admisiones y Registro
Centro de Lenguas

Centro Cultural

Instalaciones del Nogal
Instalaciones de Valmaria
Instalaciones de Parque Nacional
Instalaciones de Posgrado
Escuela Maternal

Instituto Pedagdgico Nacional

0O O 0O OO 0 OO 0O o O o o0 o

ano 2015




Secretorio Informe

SENERAL

ano 2015

Para ubicar los buzones en los diferentes puntos, se tuvo en cuenta que fuera un
espacio de alta afluencia de usuarios, visible y recomendado por la dependencia
encargada de la administracién de cada una de las instalaciones.

Los afiches y adhesivos que acompafan los buzones dan a conocer la siguiente
informacion:

Afiche Adhesivo buzdén

()

L0 INVITAMOS

Sistema A HACER USO DEL BUZON

iones, guejas, reclamos,
= felll:lflll:lﬂnim -

PUEDE UTII.IZAR ALGUND
DE ESTOS MEDIO - pagina web -
HABlLlTADUS o R e

upmucm quq((m reclamos, au}umuu

felicituciones

y denuncias
- Linea gratuita - - Atenci
01 8000913 412

nal

ALA HORA DE REALIZAR
SU PGRSFD, POR FAVOR
A LA HORA DE REALIZAR SU PORSFD. POR FAVOR TENGA EN CUENTA:
TENGA EN CUENTA:

« Tod ra
obtener rspursta, de oasernda a \s namatdad vigete. * Toda perso 7
e espacns normatividad vigente.
o Informar sus datos

Por favor informar a

+ Objeto dela peticién

DIFUSION DE LA ESTRATEGIA

La difusion de la estrategia de

buzones se realiz6 a través de la

Circular No. 14 de 2015, por medio

de notas comunicantes y en el

informe del tercer trimestre del

Sistema de Quejas y reclamos, el

cual se encuentra publicado en la

pagina web de la Universidad, BuzonesPQRSFD

S | g u |e n d (0] Ia ru ta La U n ive rs | d ad / La Secretaria General, mediante Circular 14 de 2015, informa que con el apoyo de la Subdireccion de Servicios Generales ha
. . . . , instalado trece (13) buzones para que la comunidad itaria y la ciudadania depositen sus Peficiones, Quejas, Reclamos,

Gobierno Universitario / Secretaria  sueenes Feictacores y Denncs (ParseD)

G ene ral / S | Ste ma d e Q u eJ as y Los buzones estaran ubicados en los siguientes puntos: Biblioteca Central, cafeteria calle 72, cafeteria Vaimaria, Secretaria General,

porteria Edificio Administrativo (calle 79), punto de informacion Subdireccion de Admisiones y Registro, Centro de Lenguas, Centro
re CI amos / I n fO rmes. Cultural Gabriel Betancourt Mejia, EI Nogal, Parque Nacional, porteria Edicio de Posgrados, Escuela Maternal e Instituto Pedagdgico

Nacional. Todos los buzones seran administrados por la Secretaria General, quien recolectara semanalmente los PQRSFD y los
remitré a la dependencia competente para su respuesta.




Informe

ano 2015

Remitentes de PQRS

Se entiende por remitentes de PQRS, aquellas personas que radican sus
comunicaciones a través del Sistema para obtener respuesta y solucion, en el
caso de la Universidad suelen ser estudiantes, docentes, funcionarios,
trabajadores oficiales, egresados, particulares y usuarios anénimos.

La tabla No. 3 y la grafica No. 3 muestran la tendencia y el numero de remitentes
que interpusieron peticiones, quejas, reclamos y sugerencia mediante el sistema,
durante la vigencia de 2015.

Tabla No. 3 Remitentes de PQRS vigencia 2015

%] % %) ) 8 8
2 5 ¢ g e | 58 | 3 =
Trimestre / 8 S € g € T3 © s
Usuario ° o 3 0 5 T O 2 2
Z 5 8 > < 8% =
w o w < = z
o ' 16 9 7 2 2 1 0 37
rimestre
. I 20 13 16 3 13 2 9 76
rimestre
o I 8 14 5 3 7 4 12 53
rimestre
IV 18 19 5 1 9 0 16 68
Trimestre
total 62 55 33 9 31 7 37 234

En la vigencia de 2015 la mayoria de usuarios que interpusieron PQRS fueron
los estudiantes con un total de 62 comunicaciones representados con el 26.5%,
seguidos los particulares con 55 comunicaciones, los funcionarios con 37, los
docentes con 33, lo anénimos con 31, los egresados con 9 y los trabajadores
oficiales con 7.

Es de anotar que los requerimientos de los particulares aumentaron en el lll y IV
trimestre de 2015, lo que indica que la estrategia de implementacion de los
buzones causo un impacto positivo con la ciudadania.

Los funcionarios también registraron mayor cantidad de comunicaciones durante
el lll y IV trimestre, alcanzando el 15.8% del total de los requerimientos recibidos
durante la vigencia 2015.
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Grafica No. 3 Remitentes de PQRS

Remitentes de PQRS

E Trimestre I
B Trimestre II
O Trimestre II1

B Trimestre IV

Fuente: Base de datos Secretaria General

Motivos para interponer PQRS

Se consideran motivos para interponer PQRS, aquellas situaciones u omisiones
que generan controversia o llaman la atencidén de los usuarios y los estimula a
pronunciarse.

La tabla No. 4 refleja los motivos que tuvieron los usuarios para interponer PQRS
agrupados por asuntos administrativos y asuntos académicos en la vigencia 2015

Tabla No. 4 Motivos para interponer PQRS vigencia 2015

ASUNTOS ADMINISTRATIVOS PQRS | | Semestre | Il Semestre | Total

Peticiones
Solicitud modificacién de resolucién

Solicitud informacién sobre publicacién de actos
administrativos

Solicitud de un horno microondas para instalaciones Valmaria
Solicitud de respuesta a comunicacion de 2014

Solicitud de informacién proceso de seleccion beca que
otorgaba el estado

Solicitud de aseo en los bafios los dias sabados en la Calle 57 1

Solicitud ampliacion de plazo para cursar una beca 1

Rl [~
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Solicitud acta de grado del IPN 1 1
Reliquidacion de costos educativos IPN 1 1
Quejas
Aclaracion e inconformidad por informacion distribuida por un 1 1
docente
Comentario sobre presunto incumplimiento de labores de 1 1
funcionarios
Comunicacion con términos irrespetuosos 1 1
Demora en la instalacion de un vidrio en una dependencia 1 1
Demora en la respuesta a una solicitud remitida por correo 1 1
electrénico
Inconformidad por demora en la expedicion de recibo 1 1
Inconformidad con horario de atencion en una oficina 4 4
Inconformidad con la atencién y/o procedimientos de un 3 3
funcionario
Inconformidad con la limpieza de la enfermeria 1 1
Inconformidad con servicio de enfermeria 1 1
Inconformidad por actitud de la supervisora de una contratista 1 1
Inconformidad por actitud de un(a) compafiero(a) de trabajo 2 2
Inconformidad por aparente imprudencia de conductor de bus

1 1
de la UPN
Inconformidad por atencién de funcionaria de Fundacion 1 1

Francisca Radke

Inconformidad por atencién en la SAD 1 1
Inconformidad por atencién y servicio en odontologia 1 1
Inconformidad por atencién y trato de una funcionaria 7 7
Incor)tormidad por aumento exagerado en los costos de 4 4
pension del IPN

Inconformidad por comportamiento de estudiantes 3 3
Inconformidad por contaminacién ambiental 1 1
Incor)formidad por contaminacion auditiva y ambiental en 3 3
concierto

Inconformidad por demora en pago de un SAR 1 1
Inco_nformi_dad por desactualizacion de la pagina web y 1 1
funcionamiento del SIGAN

Inconformidad por desaseo después de las clases del sabado 1
Inconformidad por el servicio de aseo en la biblioteca 1 1
In_confo_rmidad por el uso indebido de los desperdicios 1 1
alimenticios en el Restaurante

Inconformidad por fuerte olor a quimicos 1 1
Inconformidad por horario de atencion de funcionarios 7 7
Inconformidad por la biblioteca cerrada en cualquier momento 1 1
Inconformidad por presencia de roedores 7 7
Inconformidad por publicacion de injurias y calumnias al rector 1 1
en facebook

Inconformidad por restriccion en ingreso o salida del Centro de 2 2
Lenguas

Inconformidad por servicio de vigilancia 2 2

Inconformidad por trato de una trabajadora oficial 1 1
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Inconformidad por uso dado a una casa construida en un arbol 1 1

Inconformidad por ventas ambulantes en la entrada de la
Biblioteca

Inconformidad y solicitudes mejoramiento servicio de
restaurante

Inconformidad y solicitudes servicio de restaurante
Inconformismo por disturbios y dafios ocasionados 1
Inconsistencia por distribucion de alimentos en el restaurante
Inconveniente por clima laboral 1

Inconvenientes con conductor y situaciones en salida de
campo

Inconvenientes con servicios de un predio ocupado por un
particular

[EEY
[EEY
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Inconvenientes con una Coordinadora del Centro de Lenguas 1 1
Inconvenientes en subida de notas al sistema 2 2

Inconvenientes para acceder a servicios de EPS, posible error
en afiliacion

Inconvenientes para participar en las elecciones 1
Inconvenientes para realizar la matricula en linea 1
Inconvenientes para solicitar una certificacion laboral 1
Inconvenientes por deshabilitacion del correo institucional
Inconvenientes con los pagos de un contrato 1
Incumplimiento labores en horario laboral

Insatisfaccion por comentarios frente a la actual
administracién

Insatisfaccion por presunta contaminacion auditiva

Observacion por el manejo de materiales de construcciéon
Retencioén de carnets por uso indebido de los estudiantes 2
Retencién de carnets por uso indebido de los estudiantes 7

RO P [k
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Solicitud de implementos de aseo en los bafios del Centro de
Lenguas

-
=

Solicitud de pago pendiente a monitor

Solicitud de pago pendiente a monitor ASE

Solicitud de respuesta a comunicacion de diciembre de 2014
Solicitud de traslado de puesto de trabajo

Solicitud de un horno microondas para instalaciones Valmaria

Solicitud investigacion por incumplimiento de horario laboral
de docentes

wik|[k kN
Wik, kN
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Reclamos

Aumento exagerado en los costos de pension del IPN
Demora en el pago de pélizas de cumplimiento
Inconformidad por desvinculacion de un profesor
Inconformidad por registro y costos de matricula
Inconformismo por disturbios y dafios ocasionados 1
Inconformismo por publicaciéon de una queja en cartelera 2
Inconsistencias con la inscripcion en linea del IPN 1
Inquietud sobre conocimiento de un proceso disciplinario 1
Inquietud sobre incremento salarial

Obstruccién en entrada de la biblioteca por estudiantes en
condicién en vendedores

(I g JE N
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Reiteracion solicitud de estudio de caso en Comité de 1 1
Convivencia Laboral
Revision de los mecanismos de autorizacion de ingreso 1 1
Solicitud certificacion o créditos por participacion en proyecto 1 1
Ondas
Solicitud copia de acta de grado del IPN 1 1
Solicitud de parqueadero para bicicletas en Centro de 1 1
Lenguas
Derecho de peticion
Solicitud convocatoria eleccién representante de servidores 1 1
publicos
Solicitud de difusion eventos en los medios de comunicacion

1 1
de la UPN
Solicitud de informacion fecha en la cual se realizara 1 1
vinculacion al cargo
Solicitud descargue de bienes del inventario 1 1
Solicitud documentos para reconocimiento de enfermedad 1 1
profesional
Solicitud informacion procedimiento para realizacion de la 1 1
semana cultural
Solicitud informacién razones puntuales por las que no fue 1 1
admitida
Solicitud informacion tramites de licitacion y ejecucion del 1 1
contrato para la remodelacion de la biblioteca
Sugerencias
Solicitud revisioén liquidacién de matricula para estudiante 1 1
nuevo
Solicitud visualizacién de calendario y programacion 1 1
académica en pagina web
Solicitud de ingreso de morrales a sala multimedia 1 1
Informacion sobre fuerte olor a gas propano 1 1
Solicitud de publicacién de comunicado cuando los sistemas 1 1
fallan
Solicitud de servicio enfermeria para instalaciones del Nogal 1 1
Preocupacion por las basuras y olores a la salida del 1 1
parqueadero
Solicitud de construccion de rampas para acceder a edificio 1 1
administrativo
Solicitud informacién sobre cambio en el perfil laboral de un 1 1
funcionario
Solicitud de control de vendedores en el edificio administrativo 1 1
Flexibilidad con el tiempo para pagar y legalizar la matricula 1 1
en Centro de Lenguas
Solicitud de publicacion oportuna en la pagina web procesos 1 1
de seleccion
Solicitud de informacién proceso de catélogo virtual de la 1 1
biblioteca
Mejora de la calidad del servicio en la enfermeria 1 1
Demora en entrega del material bibliogréafico 1 1
Habilitar un mejor espacio para el area de salud 1 1
Generar un protocolo de perdida de elementos y documentos 1 1
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Revision de los horarios de atencién de cajeros de la cafeteria
de la calle 72

Incluir herramientas virtuales para colombianos fuera del pais
para aplicar a los concursos de méritos

Solicitud concertacion de reunién de seguridad 2 2
Solicitud mejoramiento servicio en cafeteria y/o restaurante 3 3
Felicitaciones

Reconocimiento por labor de los funcionarios en las
adecuaciones locativas en el IPN

Servicio de enfermeria 1 1
Servicio de restaurante 1 1
Servicios prestados por los médicos 1 1
Total 84 93 177

ASUNTOS ACADEMICOS PQRS | Semestre Il Semestre Total

Peticiones

Inquietud sobre requisitos del examen del ICFES para
inscribirse en la UPN

Solicitud de informacién ponderacién de resultados
Solicitud de informacién proceso de inscripcion 2016 - 1 1
Solicitud de informacién sobre ECAES 1

Solicitud de informacién sobre semestre académico en el
exterior

Solicitud reconsideracion de anular inscripcion
Solicitud reconsideracion de presentar entrevista 1
Quejas

NGRS

Falta de claridad en el calendario de admisiones publicado en
la pagina

Inconformidad con el aplicativo KOHA de la biblioteca 1
Inconformidad con una nota 2
Inconformidad por actuacion de profesores
Inconformidad por asignacion de interprete 1

Inconformidad por desorden al entregar los recibos para el
ECAES

Inconformidad por error en cancelacion de asignatura 1
Inconformidad por error en el registro de materias
Inconformidad por falta de informacion de los grados 1

N
N
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Inconformidad por incumplimiento por parte de profesores y
atraso en trabajo de grado

[EY
[EEN

Inconformidad por metodologia académica de docente Centro
de Lenguas

Inconformidad por no admision al programa Educacion
Especial

Inconformidad por procedimiento para solicitar contenidos
programaticos

Inconformidad por publicacion errada de resultados 2 2

Inconformidad por solucién a situacion de avance de
anteproyecto
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Inconveniente para expedicion recibo y registro de materias en

el SIGAN 4 4
Inconvenientes con el servicio de Biblioteca 1 1
Inconvgnientes con procedimientos de un programa de 1 1
maestria

Inconvenientes con tramites en SAD 3 3
Solici:fud_ de posibilida_ld de radicar documentos de proceso 1 1
académico fuera de tiempos

Solicitud e inconformidad respuesta a solicitudes académicas 1 1
Solicitud reconsideracién fraccionamiento de matricula 1 1
Solici'gud rectificacion de informacién Programa Colombia 1 1
Creativa

Reclamos

Demora en retiro de una sancion por servicios de Biblioteca 1 1
Inconformidad por la nota obtenida en espacio académico 1 1
Inconformidad por cobro de salida de campo 1
Inconformidad por estar reportado en la biblioteca por libro 1 1
que ya fue entregado

Solicitud aclaracion proceso de calificacion pruebas PPP 2 2
Solicitud aprobacion de nueva admisién 1 1
Solicitud de informacién acerca de las becas 1 1
Solicitud de informacién citacion para el examen de admision 1 1
Derecho de peticion

Solicitud informacién sobre Licenciatura en Espafiol e Inglés 1 1
Sugerencias

Aclaracion de proceso de calificacién pruebas PPP 1 1
Invitacién a feria universitaria 1 1
Solicitud de acceso a base de datos 1 1
Solicitud de mayor tiempo para presentar examen del Centro 1 1
de Lenguas

Felicitaciones

Presentacién musical de estudiantes de Bellas Artes 1 1
Total 30 27 57

En la vigencia de 2015 se tramitaron 254 comunicaciones, 177 correspondientes
a temas administrativos representadas con el 76% y 57 a temas de tipo
académico representados con el 24%.

La mayoria de comunicaciones de tipo administrativo corresponden a
inconformidades con horario de atencion en una oficina, con la atencién y/o
procedimientos de un funcionario, por actitud de un(a) compafiero(a) de trabajo,
por aumento exagerado en los costos de pensidon del IPN, por comportamiento
de estudiantes, por contaminacion auditiva y ambiental, por presencia de
roedores, por servicio de vigilancia, solicitudes mejoramiento servicio de
restaurante, retencion de carnets por uso indebido de los estudiantes, solicitudes
de un horno microondas para instalaciones Valmaria.
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En cuanto a las comunicaciones de asuntos académicos, se presentaron algunas
inconformidades por inconveniente para expedicidn recibo y registro de materias
en el SIGAN, por actuacion de profesores, falta de claridad en el calendario de
admisiones publicado en la pagina, Inconformidad con las nota, por metodologia
académica de docente Centro de Lenguas, por publicaciéon errada de resultados,
por inconvenientes con tramites en la SAD y solicitud de aclaracién acerca del
proceso de calificacion de las pruebas PPP.

Dependencias competentes para dar respuesta a PQRS

Se conciben como dependencias competentes aquellas dependencias de la
Universidad Pedagdgica Nacional que dentro de sus funciones tienen a cargo los
asuntos que motivan las PQRS, por lo que se ocupan de dar respuesta directa a
los peticionarios.

La tabla No. 5 — Dependencias competentes vigencia 2015
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Dependencia Total
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SRE 0 1 0 0 1
SSG 5 14 12 6 37
SSI 1 0 1 0 2
VAC 1 0 3 1 5
VAD 0 5 0 1 6
VGU 2 1 1 0 4
Total 37 76 53 68 234

CLE - Centro de Lenguas

COAE - Centro de Orientacion y Acompafamiento a Estudiantes
Grupo Comunicaciones Corporativas

GCO - Grupo de Contratacion

DBI - Departamento de Biologia

DFI - Departamento de Fisica

DLE - Departamento de Lenguas

DMA - Departamento de Matematicas

DPG - Departamento de Posgrado

DQU - Departamento de Quimica

DSI - Departamento de Psicopedagogia

DTE - Departamento de Tecnologia

FBA - Facultad de Bellas Artes

FED - Facultad de Educacion

FEF - Facultad de Educacion Fisica

FFR - Fundacion Francisca Radke

FHU - Facultad de Humanidades

IPN - Instituto Pedagogico Nacional
Licenciatura en Biologia

LEE - Licenciatura en Educacion Especial
Licenciatura en Educacion Infantil

OCD - Oficina de Control Interno Disciplinario
ORI - Oficina de Relaciones Interinstitucionales
REC - Rectoria

SAD - Subdireccion de Admisiones y Registro
SBR - Subdireccién de Biblioteca, Documentacion y Recursos Bibliograficos
SBU - Subdireccion de Bienestar Universitario
SFN - Subdireccién Financiera

SGR - Secretaria General

SPE - Subdireccién de Personal

SRE - Subdireccién de Recursos Educativos
SSG - Subdireccion de Servicios Generales
SSI -Subdireccion de Sistemas de Informacion
VAC - Vicerrectoria Académica

VAD -Vicerrectoria Administrativa y Financiera
VGU - Vicerrectoria de Gestidon Universitaria
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La grafica No. 4 ilustra el porcentaje de comunicaciones respondidas por cada
dependencia competente.

Grafica No. 4 Dependencias competentes para dar respuesta a PQRS
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Fuente: Base de datos Secretaria General

En la vigencia 2015 La Subdireccién de Bienestar Universitario atendié un total
de 45 comunicaciones representadas con un 19.2%, el motivo principal estuvo
relacionado con la contaminacion ambiental y auditiva.

En segundo lugar, 37 comunicaciones representadas con el 15,8% fueron
atendidas por la Subdireccion de Servicios Generales. Los usuarios se
manifestaron por asuntos relacionados con presencia de roedores y por el
servicio de vigilancia, entre otros.

En tercer lugar, la Subdireccion de Admisiones y Registro atendido 21
comunicaciones representadas con el 9% de las comunicaciones de la vigencia,
en el que se relacionan PQRS por inconveniente para expedicion recibo y registro
de materias en el SIGAN y con la atencion y/o procedimientos de un funcionario,
entre otras.
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Oportunidad en la respuesta a PQRS

La oportunidad en la respuesta a PQRS se considera como el tiempo que ocupa
la dependencia para dar contestacién y solucion a las comunicaciones radicadas.
De acuerdo con la normatividad vigente el plazo maximo es de 15 dias habiles.
Durante la vigencia 2015 la Secretaria General recibi6 y tramité 234 PQRS, las
dependencias competentes dieron respuesta oportuna a 224 comunicaciones,
arrojando como resultado un 96% de cumplimiento en el afio.

En la tabla No. 6 se da a conocer detalladamente el nivel de cumplimiento.

Tabla No. 6 Oportunidad en la respuesta vigencia de 2015 - Fuente: Base de datos Secretaria General

.. Solicitudes .

Tipo de . Sohcnydes atendidas Solicitudes Porcentaje de
e PQRS atendidas no S
solicitud N fuera de . cumplimiento
recibidas | oportunamente P respondidas

términos
I 95%
Trimestre - = 2 e
Il 97%
Trimestre 76 “ 2 0
[ 94%
Trimestre & 20 s e
v 96%
Trimestre 68 65 3 0
Total 234 224 10 0 96%

Fuente: Base de datos Secretaria General

Grafica No. 5 Oportunidad en la respuesta a PQRS vigencia de 2015
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

>

El sistema de PQRS continua utilizando como medio principal el aplicativo
web lo que demuestra la favorabilidad de este mecanismo por parte de los
usuarios, como resultado efectivo de la recepcion, remisidon y seguimiento de
las comunicaciones radicadas.

Las dependencias deben remitir a la Secretaria General las PQRS recibidas
directamente en sus oficinas, para llevar el control requerido, de acuerdo con
lo establecido en la Resolucion 1198 de 2008.

En relacién con los asuntos administrativos que representaron la mayoria de
PQRS, se recomienda a la Subdireccion de Bienestar Universitario, poner en
marcha las acciones de mejoramiento que permitan dar solucion a los
inconvenientes reportados por los usuarios.

El presente informe refleja la importancia de alternativas que mejoren la
claridad de las respuestas ofrecidas a los usuarios suministrando informacién
mas concreta, con el proposito de aumentar la percepcidn acerca del
conocimiento que manejan las dependencias competentes.

Durante la vigencia 2015 no se presentaron denuncias a través del Sistema
de PQRS por actos de corrupcién en la Universidad Pedagdgica Nacional.

Las comunicaciones recibidas a través del Sistema de PQRS deben tomarse
como una oportunidad de mejora, para lo cual se hace necesario que las
dependencias competentes registren dentro de sus procedimientos acciones
correctivas para evitar y/o disminuir las PQRS reiterativas y prestar un servicio
de mayor calidad.

Es necesario que los jefes de las dependencias verifiquen las respuestas
proyectadas, las cuales deben dar solucién efectiva a las PQRS de acuerdo
con los procedimientos de la Universidad. Se recomienda socializar las PQRS
al interior de los equipos de trabajo con el fin de mejorar los servicios ofrecidos
y disminuir la probabilidad de ocurrencia.

Cordialmente,

Original firmado

Helberth Augusto Choachi Gonzalez
Secretario General

Elaboré: Viviana Ramos Salcedo

31 de marzo de 2016
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