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Con la expedicion de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, la Universidad
Pedagdgica Nacional a través de la Resolucion Rectoral 1515 del 9 de noviembre
de 2017 establecio los lineamientos, plazos y procedimientos internos para el
tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, incluyendo a nuestro sistema
las FELICITACIONES y denuncias, permitiendo a los usuarios manifestar
agradecimiento o satisfaccion por los servicios ofrecidos, asi como la posibilidad de
poner en conocimiento alguna conducta susceptible de investigacion.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias — PQRSFD, cumple la tarea de recopilar las distintas 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, con el fin
de contribuir a la construccion de una comunidad participativa, eficiente y
transparente.

En concordancia, la Secretaria General como dependencia encargada de ejercer la
veeduria de las quejas y reclamos que se tramitan por las actuaciones u omisiones
de los servidores de la Universidad, adelanta el seguimiento y control de las
PQRSFD que se reciban a través del sistema, garantizando a los usuarios el
ejercicio efectivo del derecho fundamental de peticion que les asiste y asi brindarles
una solucién a sus requerimientos.

El presente informe indica los principales hechos que motivaron a los diferentes
usuarios a interponer comunicacion mediante el Sistema de PQRSFD ante las
instancias de la Universidad. Las graficas permiten demostrar de forma sencilla el
comportamiento del sistema y la gestion realizada durante el trimestre comprendido
entre el 1° de octubre y el 31 de diciembre de 2019.
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.  COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

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

1. Comunicaciones recibidas

Se entiende por manifestaciones verbales! y escritas® aquellas que
interpongan los usuarios sobre situaciones que consideran deben ser
atendidas por las dependencias de la Universidad.

De conformidad con la grafica siguiente, se informan los items con mayor
incidencia porcentual durante el cuarto trimestre de la vigencia 2019:

Grafica No. 1 Comunicaciones recibidas en el tercer trimestre de 2019
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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

! Comunicaciones recibidas personalmente o a través de la linea gratuita 01 8000 913 412 y el nimero fijo 594 18 94 Ext:
116 —113.

2 Comunicaciones recibidas a través de la pagina Web enlace http://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pqrs/create
correo electronico quejasyreclamos@pedagogica.edu.co, radicadas en la ventanilla de Archivo y Correspondencias de la
Universidad y depositadas en los 14 buzones ubicados en las diferentes instalaciones.
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2. Medio de recepcion de las comunicaciones

Se entiende como medio de recepcién de las comunicaciones, los distintos
mecanismos dispuestos por la Universidad para atender a los usuarios, tales
como:

Pagina web http://www.pedagogica.edu.co, correo electrénico
gquejasyreclamos@pedagogica.edu.co, linea gratuita 01 8000 913 412,
atencion telefonica: 594 18 94 Ext: 113 y 116, atencion personal en la oficina
de Secretaria General instalaciones calle 72, edificio P, piso 2y los buzones
ubicados en las diferentes sedes de la Universidad que son administrados
por la SGR.

La Secretaria General de conformidad con el procedimiento PRO003GGU?
adoptado dentro del Manual de Procesos y Procedimientos de la Universidad
en el marco del Sistema de Gestién Integral, recibe, registra en el aplicativo
de gestion documental, tramita, analiza y asigna un numero de consecutivo
en la Tabla de Registro, para posteriormente remitir a las dependencias
competentes y asi efectuar el respectivo seguimiento y control mediante
mecanismos que permitan el logro de una pronta y oportuna respuesta.

Grafica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD
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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

3 Mecanismo de consulta del procedimiento: Pagina de la Universidad-Manual de Procesos y Procedimientos-Proceso de
Apoyo Administrativo- Gestion para el Gobierno Universitario-Procedimientos
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El medio de radicacion mas utilizado por los usuarios para presentar
PQRSFD, es el formulario que se encuentra en la pagina web con 68
solicitudes, el correo electronico con 21, las comunicaciones radicadas
personalmente en la oficina de la Secretaria General fueron 3, asi como las
radicadas a través de buzon 3, telefonicas 2, y 1 allegada de manera escrita,
para un total de 98 comunicaciones tramitadas durante el cuarto trimestre.

3. Remitentes de PQRSFD

Se entiende por remitentes de PQRSFD, aquellas personas que a través del
Sistema presentan sus solicitudes, comunicaciones de insatisfaccion,
propuestas de mejora o felicitaciones en relacion con los procesos de la
Institucion con el fin de obtener respuesta y solucion.

Dentro de los remitentes encontramos estudiantes, docentes, funcionarios,
trabajadores oficiales, egresados, particulares y usuarios anénimos.

La grafica No. 3 ilustra la tendencia y el nimero de remitentes que
interpusieron peticiones mediante el sistema durante el cuarto trimestre de
2019.

Gréfica No. 3 Remitentes de PQRSFD
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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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4. Motivos para interponer PQRSFD

Son considerados motivos para presentar una PQRSFD, aquellas
situaciones que de manera individual o general, causan gratitud,
satisfaccion, descontento, inconformidad, protesta, recomendaciones o
puesta en conocimiento de las conductas de los servidores de la Universidad.

A continuacion, la grafica No. 4 muestra el consolidado de PQRSFD
presentadas durante el cuarto trimestre, clasificadas como temas
administrativos y académicos.

Grafica No. 4 Motivos para interponer PQRSFD

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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5. Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Son aquellas dependencias (Unidades Académicas o Administrativas) de la
Universidad Pedagdgica Nacional que dentro de sus funciones tienen a cargo
los asuntos que motivan las PQRSFD, por lo que deben dar respuesta directa
a los peticionarios.

A continuacién se observa la informacion relacionada de las dependencias
que recibieron comunicaciones para su respectiva gestion y respuesta, asi:

Tabla No. 1. Dependencias Competentes para dar respuesta a PQRSFD
1] Recl Suger i Felici

Dependencia Peticiones|Q

Subdirsccitn Financiera | & | ¢+ [ o | o | o | o |7 |

al estudiante

Wicerrectoria Académica | = [+ 1 + [ o | 0o | 0o | 4 |
Centro de Lenguas | =2 [ 1+ | o [ o | o | 0o | 3|
Consejo Académico | =2 [ o | o [ o | o | o | 2|

Facultad de Educacion | =2 | o [ o | o | o | o |2 |
Oficina de Control

LT 1 1
Disciplinario Interno
Subdireccidn de Sistermas de

. 2 2

Informacian
Departamento de Ciencias ]
Sociales
Facultad de Bellas Ares | o | «+ [ o | o | o | o 1]
Oficina de Desarrollo y 4
Flaneacidn
Subdireccidn de Asesorias y 1
Extensidn

“icerrectoria Administrativa v 4
Financiera

TOTAL 77 14 2 3 1 1 a8
Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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En la estadistica se observé que la Subdireccion de Admisiones y Registro
atendio el 40.8% del total de las comunicaciones recibidas, manteniendo la
constante de la dependencia que mas solicitudes recibe, a pesar de haber
implementado mejoras en la comunicacion de los servicios que presta a la
comunidad.

6. Oportunidad en la respuesta a PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD se considera como el tiempo
que ocupa la dependencia para dar solucion a las comunicaciones
radicadas. De acuerdo con la normatividad vigente el plazo maximo es de
15 dias habiles.

En la grafica No. 5 se da a conocer el total de requerimientos recibidos,
atendidos oportunamente, atendidos fuera de tiempo y el tiempo promedio
en el que se dio respuesta durante el trimestre.

Grafica No. 5 Comportamiento de las PQRSFD

PQRSFD RECIBIDAS:
98

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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I. ~ CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» El formulario de radicacion de PQRSFD que se encuentra en la pagina
Web de la Universidad, fue el medio mas utilizado para la interposicion de
solicitudes al ente educativo para el cuarto trimestre, registrando 69.4%
(68 radicados), en el segundo lugar se localizan las solicitudes hechas a
través del correo electrénico quejasyreclamos@pedagogica.edu.co con
el 21.4% (21 radicados).

» Para el cuarto trimestre se hizo evidente una disminucion en la radicacion
de solicitudes a la Universidad, que represento el 28%, con respecto al
trimestre anterior.

» Las dependencias que recibieron, analizaron y gestionaron mayor
ndmero de requerimientos fueron la Subdireccion de Admisiones vy
Registro y el Comité de Conciliacion Laboral.

» A partir del cuarto trimestre de la vigencia 2019 se modificé el tiempo de
remision de la encuesta de satisfaccion de usuarios de PQRSFD a cinco
dias maximo, contados a partir de la recepcion de la respuesta por parte
del usuario, anteriormente se enviaba los primeros dias del siguiente mes
en el que se interponia la PQRSFD. Este cambio busca incrementar el
numero de encuestas diligenciadas, y eliminar el riesgo de que el usuario
pierda el interés u olvide el motivo y respuesta de su comunicacion
cuando le llegue la encuesta.

> Se invita a las dependencias a mantener actualizados sus sitios web y
hacer difusion de la informacién relevante de sus procesos y
procedimientos, de manera que se facilite su consulta por parte de la
comunidad universitaria y la ciudadania en general.

Cordialmente,

| CiinetFormad
Gina Paola Zambrano Ramirez
Secretaria General

14 de febrero de 2020

Revis6: Diana Cortés C.
Elaboré: Magnolia Alvarez G
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