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SISTEMA PQRSFD

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD,
de la Universidad Pedagogica Nacional cumple la tarea de recopdlar 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.
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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.

La Secretaria General como dependencia encargada de ejercer la veeduria del
Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias —
PQRSFD, que se tramitan por las actuaciones u omisiones de los servidores de la
Universidad, adelanta el seguimiento y control de las PQRSFD que se reciben a
través del sistema, garantizando a los usuarios el ejercicio efectivo del derecho
fundamental de peticibn que les asiste y asi brindarles una solucion a sus
requerimientos.

El presente informe evidencia las principales razones que motivaron a los diferentes
usuarios a interponer comunicaciéon mediante el Sistema de PQRSFD ante las
instancias de la Universidad. Las gréficas permiten observar de forma sencilla el
comportamiento del sistema y la gestion realizada durante el segundo trimestre
comprendido entre el 1° de abril y el 30 de junio de 2020.
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A Es el derecho fundamental que tiene toda
4 0t “ Q persona para presentar solicitudes respetuosas
; (\t ‘ \N = a las autoridades competentes por razones de
¢’ interés general o particular y obtener pronta
: resolucion completa y de fondo sobre la

o

»[" -

misma. Las peticiones podran interponerse por
escrito, verbalmente o por medios electrénicos

QUEJA

Manifestacion escrita, verbal o por medios
electronicos, de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula un usuario en relacion
con una conducta que conlleve incumplimiento de
deberes, extralimitacion en el ejercicio de derechos y
funciones, prohibiciones y violacion al régimen de
inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y
conflicto de intereses, de uno o varios servidores de
la Universidad, que se cometan en razon, con
ocasion o como consecuencia de la funcion o cargo,
o abusando del mismo.

RECLAMO

Manifestacion escrita, verbal o por medios
electronicos, que eleva el usuario para
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
atencion de una solicitud.
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Recomendacion o insinuacion que hace un
usuario, con el animo de contribuir a
mejorar un servicio y/o racionalizar los
recursos disponibles para su prestacion.
Tiene por objeto expresar un deseo o dar
una informacion a la Universidad sobre
determinado asunto, con el propésito que
ésta tome ciertas medidas a nivel
individual o colectivo, coadyuvando a una
mejor prestacion del servicio.

FELICITACION

Dentro de las manifestaciones o
expresiones que se pueden elevar ante la
Universidad esta la manifestacion
escrita, verbal o por medios electrénicos,
de gratitud del usuario por un servicio
satisfactorio o por sucesos
satisfactorios para él o para la
institucion.

DENUNCIA
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. COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

Respecto al comportamiento del sistema de PQRSFD durante el segundo
trimestre de la vigencia 2020, es fundamental sefialar, que a través de la
Secretaria General de la Universidad Pedagogica Nacional-UPN, ante las
determinaciones de las autoridades estatales y las medidas que adopte la UPN
frente a la situacion generada por COVID-19! (declarada por la Organizacién
Mundial de la Salud como pandemia), asi como en cumplimiento de la
Resolucion Rectoral 0254 de 2020%(y sus modificaciones) que establece la
autorizacion de realizar labores en la UPN de forma remota, itinerante y virtual;
informé a la Comunidad Universitaria y a los usuarios del Sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, -
PQRSFD3, que se determinaron como medidas TEMPORALES Y
TRANSITORIAS, las siguientes para:

ATENCION VIRTUAL DE PQRSFD EN LA UPN
1. Las PQRSFD, se tramitaran virtualmente Unicamente a través de: a) Correo

electrénico: quejasyreclamos@pedagogica.edu.co y b) Formulario de
PQRSFD en linea: http://documentacion.pedagogica.edu.co/PORSFD/

2. A las PQRSFD presentadas virtualmente, deben anexarse todos los
soportes con los que se cuente, considerando que los responsables de dar
respuesta se encuentran realizando sus labores de manera remota, itinerante
y virtual.

1 Las medidas de la Universidad Pedagdgica Nacional frente al COVID-19: (Comunicados del Comité Directivo 04, 05 y 06 de 2020;
Resolucion Rectoral 230 de 2020 “por la cual se ordenan medidas administrativas transitorias de cardcter preventivo frente al riesgo de
contagio del virus Covid-19 en todas las instalaciones de la Universidad Pedagdgica Nacional.” y las Recomendaciones de Subdireccion de
Personal-Seguridad y Salud en el Trabajo), pueden ser consultadas en el vinculo: http://www.pedagogica.edu.co/home/vernoticia/1093

2 La Resolucion Rectoral 0254 de 2020 “Por la cual se dispone la suspension de términos de las actuaciones administrativas en la
Universidad Pedagdgica Nacional por el periodo comprendido entre el 18 de marzo de 2020y el 05 de abril de 2020 inclusive”, modificada
mediante las Resoluciones Rectorales 0263, 0291, 0336, 0371, 0432, 0460, 0470 y 0530, de 2020, “Por la cual se modifica parcialmente
la Resolucion Rectoral 0254 de 18 de marzo de 2020 “Por la cual se dispone la suspension de términos de las actuaciones administrativas
en la Universidad Pedagdgica Nacional por el periodo comprendido entre el 18 de marzo de 2020 y el 05 de abril de 2020, inclusive”
pueden consultarse en el sitio Web: http://normatividad.pedagogica.edu.co/

3 El Procedimiento: PRO003GGU Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) puede consultarse
ingresando al vinculo: http://mpp.pedagogica.edu.co/verseccion.php?ids=476&idh=478 ; y el video con la informacién del Sistema
PQRSFD en el vinculo: https://www.youtube.com/watch?v=Qo-IB8LIV74



http://documentacion.pedagogica.edu.co/PQRSFD/
http://www.pedagogica.edu.co/home/vernoticia/1093
http://normatividad.pedagogica.edu.co/
http://mpp.pedagogica.edu.co/verseccion.php?ids=476&idh=478
https://www.youtube.com/watch?v=Qo-lB8L9V74
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3. La dependencia competente para responder la PQRSFD, lo haréa via correo
electronico institucional, con copia a la cuenta de correo
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co La respuesta que se dé a la cuenta del
correo electrénico del solicitante, debera convertirse en un archivo PDF y ser
cargada en el sistema de Gestion Documental-ORFEO para que el usuario
pueda consultarla posteriormente en el Sistema PQRSFD.

4. Para la respuesta de las PQRSFD, se tomaran los términos establecidos en
el Cadigo de Procedimiento y de lo Contencioso Administrativo- CPACA “Ley
1437 de 20117, y de ser necesario, se podra tomar el plazo adicional
establecido en el Paragrafo del Articulo 14 del CPACA, cito: “Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes
del vencimiento del término sefialado en la ley, expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.
Adicionalmente, se indica que la UPN respondera dentro de sus posibilidades
y opciones reales, conforme a las medidas estatales e institucionales frente a
la pandemia de COVID-19 y que el trabajo por parte de los responsables de
las dependencias competentes de responder es remoto, virtual e itinerante.

Para mayor informacion, se invitd6 a los integrantes de la comunidad
universitaria a consultar el video institucional: link:
https://www.youtube.com/watch?v=00-IB8L9V74

Asi mismo, es importante sefialar que, dentro de las medidas adoptadas por
el Gobierno Nacional, se publicé el Decreto Legislativo No. 491 del 28 de
marzo de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas
y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la
proteccion laboral y de los contratistas de prestacién de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social
y Ecologica”, en cuyo articulo 5 dispuso, cito: “Articulo 5. Ampliacion de
términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren
en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefalados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
asi: Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.


https://www.youtube.com/watch?v=Qo-lB8L9V74
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Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
(i) Las peticiones de documentos y de informacidén deberan resolverse dentro
de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion. (ii) Las peticiones mediante
las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias
a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes
a su recepcion. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion
en los plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefalado en el presente articulo
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable
en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto en este articulo.

En los deméas aspectos se aplicard lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011.
Paragrafo. La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la
efectividad de otros derechos fundamentales™.

Mediante el registro de informacién de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD, que recibe la Universidad
por medio de los diferentes canales dispuestos para mantener comunicacion
constante con los diversos actores de la comunidad educativa y la ciudadania
en general, la Secretaria General realiza un analisis y da a conocer la
estadistica detallada de las comunicaciones tramitadas, asi: comunicaciones
recibidas, medios de recepcidn, 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

Son aquellas manifestaciones verbales* y escritas® que interponen los
usuarios sobre situaciones que consideran deben ser atendidas por las
dependencias de la Universidad.

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

5 Comunicaciones recibidas a través de la pagina Web enlace http://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pgrs/create,
correo electronico guejasyreclamos@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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A continuacion, se muestran las diferentes solicitudes radicadas a la
Universidad durante el Il Trimestre de 2020:

Grafica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

TIPO DE COMUNICACION
330 RECIBIDAS

92 |SUGERENCIAS () [FELICITACIONES 3 |DENUNCIAS
2 Desistida

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia y mes

Tipologia de las PQRSFD

Tipologia Total trimestre Abril Mayo Junio
Peticiones 313 a5 109 109
Quejas [+] 2 1 il
Reclamos 1 ] o 1
Sugerencias 2 0] Q 2
Felicitaciones 0 o o o
Denuncias 3 o 1 2
Desistidas 2 0 1 1

Tr;:’;as'tm 330 97 112 121

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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2. Medio de recepcion de las comunicaciones

La Universidad Pedagogica Nacional en cumplimiento de la Ley 1755 del 30
de junio de 2015 ha implementado diferentes medios de recepcion de las
comunicaciones para atender a los usuarios, tales como:

+ Pagina web http://www.pedagogica.edu.co

+ Correo electrénico guejasyreclamos@pedagogica.edu.co

+ Atencién telefénica: 594 18 94 Ext: 113y 116 y linea gratuita 01 8000 913 412.
4+ Atencion personal en la oficina de Secretaria General instalaciones calle 72,
+

edificio P, piso 2.
Buzones ubicados en las diferentes sedes de la Universidad que son
administrados por la SGR.

Sin embargo, ante las medidas adoptadas por el Gobierno Nacional y la
Universidad Pedagogica Nacional para afrontar las consecuencias derivadas
por el COVID-19, y en cumplimiento de las disposiciones Rectorales, los
medios de recepcion de las comunicaciones durante el Il Trimestre de 2020,
son las sefaladas en la Circular No. 03 del 19 de marzo de 2020, en la cual
se indica:

“Las PQRSFD, se tramitaran virtualmente anicamente a través de: a) Correo
electrénico: quejasyreclamos@pedagogica.edu.co y b) Formulario de
PQRSFD en linea: http://documentacion.pedagogica.edu.co/PQRSFD/"

La Secretaria General de conformidad con el procedimiento PRO0O03GGU®
adoptado dentro del Manual de Procesos y Procedimientos de la Universidad
en el marco del Sistema de Gestion Integral, recibe, registra en el aplicativo
de gestion documental, tramita, analiza y asigna un nimero 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.

6 Mecanismo de consulta del procedimiento: Pagina de la Universidad-Manual de Procesos y Procedimientos-Proceso de
Apoyo Administrativo- Gestion para el Gobierno Universitario-Procedimientos

12
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Grafica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

Medio de recepcion de las comunicaciones

A 10D
0
CORRED 0 BUZON 0 i @ 0
ELECTRONICO PERSONAL TELEFONICO ESCRITO
Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
Tabla No. 2 Comunicaciones desagregadas por medio recibido y mes
Medios de recepcidn de PQRSFD
Medio utilizade |Total trimestre Abril Mayo Junio
Web 225 56 86 83
Correo
electronico 105 41 26
Teléfono 0 0 0 0
Escrito 0 0o 0 0
Personal 0 0 L] o
Buzon 0 0 ] 0
Total Mes 330 a7 112 121

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

La pagina web es el medio por el cual se han radicado el mayor nimero de
solicitudes con 225 comunicaciones y dada la situacion que vivimos desde
mediados del mes de marzo a causa de la pandemia, es el medio que permite
mayor acercamiento con la comunidad universitaria; el correo electronico es
el segundo medio utilizado con 105 peticiones.
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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
Institucidn con el fin de obtener respuesta y solucion.

La grafica No. 4 ilustra la tendencia y el nidmero de remitentes que
interpusieron peticiones mediante el sistema durante el segundo trimestre de
2020.

Gréfica No. 3. Remitentes de PQRSFD

REMITENTES DEL SISTEMA

ESTUDIANTES

DOCENTES EGRESADOS

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

4. Motivos para interponer PQRSFD

Son las 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 segundo trimestre de 2020, clasificadas como temas
administrativos y académicos.
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VARIOS: Suspension
contrato, olvido clave
correo, acoso sindical,
dotacion, inclusion
SIGEP, talleres SBU,
L4 Oferta elementos de

% proteccion, guia

/ diligencia formato.
12| AR

Solicitud devolucion
dinero, verificacion
pago, hacer pago con
tarjeta.

g Solicitud Certificado
laboral, ingresos y
retenciones, acta

.. liquidacié6n, pago

w incapacidad

' Quejas entre Solicitud revisién

funcionarios ylo i carga académica -
docentes ’ contratacion,
Informacidn valor hora
docente, informacion
docentes y

; ’f estudiantes localidad
‘ Kennedy

(@ ki 3

VIICOS: 280

Quejas contra
candidatos en
jornadas electorales

VARIOS: Solicitud
resultado convocatoria
Ondas, incluir tesis
repositorio,
reconocimiento incentivo,
ceremonia de grados
oferta académica
estudiantes 11°, visita
museo historia natural,
presentacion PPP y otros

Informacion sobre
costos, sedes, proceso
admisiones,
presentacion y
resultados pruebas,
certificaciones, becas,
_ diplomas, carnés,
recibos, calendario

académico, 7 9

de extension

15
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Solicitud informacion

cursos de extension y

diplomados:

inscripcion materias,
aplazamiento,

¥ inconformidad con

% docente, pruebas,

" cobros, reembolsos

10

inconvenientes con la
virtualizacion de las
clases

Solicitud cancelacion / ¥
aplazamiento de N
! semestre

Fuente: Tabla de Registro Secretarl' General
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
gue recibieron comunicaciones para su respectiva gestién y respuesta, asi:

16
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Grafica No. 5. Dependencias Competentes para dar respuesta a PQRSFD

Dependencias competentes para
responder PORSFD

Faculizd de Ciencia v
Teonologia

Farubtad d= Hmanidades

Licenciatura =n Mibsica

Subdireccifin de Azezorizsy ‘Grupa de orientaciény
Exctenisifin apoyo al estudiznte

Subdireccion de Gestidn de
Siztemas de Informacién

Oficina de Desarrolloy

Vicerrectoria Académica
Planeacién

Departzamento de
Pricopedspopeiz

Licenciatura en Artes
Visuales

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Tabla No. 3. Dependencias Competentes para dar respuesta a PQRSFD

Dependencia Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones| Denuncias Total k)
Sub_direccién de Admisiones v 126 4 4 0 0 0 128 39.0
Registro
Subdireccién Financiera 32 0 0 V] 0 0 32 9.8
Centro de Lenguas 30 (1] (1] 1 u] (1] 31 9.5
Surbdirerccirén de Bienestar 27 o 0 0 0 0 29 58
Universitario
Facultad de Educacion Fisica 10 (1] (1] 0 u] (1] 10 3.0
Departamento de Posgrados g 0 0 0 0 0 9 27
Instituto Pedagogico Macional g ] ] 0 0 ] 8 24
Secretaria General 3 4 o] 0 0 1 8 2.4
Subdireccidn de Personal g8 0 0 (v 0 0 8 2.4
Consejo Superior = 0 0 v] 0 0] 5 1.5
Vicerrectoria Académica 5 0 0 (v} (u] 0 5 1.6
Departamento de 4 0 0 0 0 0 a 12
Psicopedagogia
Rectoria Al 0 0 (v} (u] 2 4 1.2
Consejo Académico 3 o] o] 0 0 0] 3 0.9
Facultad de Ciencia y Tecnologia & 4] 4] 0 0 4] 3 0.9
Facultad de Humanidades 3 o] o] 0 0 0] 3 0.9
Licenciatura en Educacion
Comunitaria 2 L L g b L b L
Licenciatura en Misica 3 o] o] 0 0 0] 3 0.9
Subdlre(fmén de Asesorias y 3 o o o 0 o 3 0.9
Extensidn
Subdlreccmn.’de Biblioteca, 3 0 0 0 0 0 3 0.9
Documentacidn ¥ Recursos
Subdireccion de Gestion en
Sistemas de la Informacién £ < < g g < = e
CIUP 2 o] o] 0 0 o] 2 0.6
Departamento de Ciencias

ales 2 o o 0 0 o 2 0.6
Departamento de Matematicas 1 1 o 0 0 ] 2 0.6
Facultad de Educacidn 2l 0 0 (u] (u] 0 2 0.6
Licenciatura en Artes Visuales 2 4] 4] 0 0 ] 2 0.6
Viqerre;tcrl’a de Gestidn 2 0 0 0 0 0 2 0.6
Universitaria
Comité de Gobierno Digital 1 o o 0 0 ] 1 0.3
Departamento de Biologia 1 0 0 0 0 0 1 0.3
Departamento de Lenguas 1 o o 0 0 ] 1 0.3
Facultad de Bellas Artes 1 0 0 (u] (u] 0 1 0,3
Grupq de arientacidn y apoyo al 1 0 0 0 0 0 1 0.3
estudiante
Licenciatura en Fisica 1 1] 1] v} v} 1] 1 0.3
Licenciatura en Matematicas 1 ] ] 0 0 ] 1 0.3
Maestria en Educacicn 1 a a a o] a 1 0,3
Oficina de Control Disciplinario 0 4 0 0 0 0 1 0.3
Interno
Oficina d:? Desarrollo y 1 0 0 0 0 0 1 0.3
Planeacidn
Subdireccion de Servicios 0 0 0 1 0 0 1 0.3
Generales

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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En la estadistica se observa que la Subdirecciéon de Admisiones y Registro —
SAD, atendio el 39.0% (128) del total de las comunicaciones recibidas (328).
Al respecto la SAD respondié preguntas relacionadas con inscripcion a
grados, calendario académico, presentacion de pruebas de potencialidad,
informacion de licenciaturas, certificados de estudio, inscripcion y
cancelacion de espacios académicos, entre otros.

En segundo lugar, tenemos a la Subdireccion Financiera que dio respuesta
al 9.8% (32) de las solicitudes relacionadas con informacion sobre los abonos
realizados, devolucién de dineros, opcién de pago por PSE o con tarjeta
crédito y pagos del PIN. Y en tercer puesto esta el Centro de Lenguas con
temas relacionados con cancelacion, aplazamientos, formas de pago y
descuentos.

Es importante anotar que, dada la contingencia generada por la cuarentena
obligatoria, la comunicacion de la comunidad pedagogica con las
dependencias de la Universidad se realiza de forma virtual, por lo que las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias han
aumentado de forma considerable.

También es importante sefialar que durante la vigencia se presentaron dos
solicitudes con informacion incompleta, por lo que se remitié correo al
peticionario, solicitando aclaracién o ampliacién de la misma. En una de ellas
no se obtuvo respuesta finalizando el tramite en atencion a lo establecido en
el Articulo 19° de la Ley 1755 de 2015, norma que ademas establece que la
correccién o aclaracién de la peticion debe ser presentada “dentro de los diez
(10) dias siguientes”. En el segundo caso, el peticionario indicé que obtuvo
la informacién requerida por otro medio y desistié de su solicitud.

6. Oportunidad en la respuesta a PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD se considera como el tiempo que
utiliza la dependencia para dar resolucion a las comunicaciones radicadas. De
acuerdo con la normatividad vigente, Ley 1437 de 2011, el plazo maximo es
de 15 dias habiles; sin embargo y dadas las condiciones especiales de trabajo,
el Gobierno Nacional expidio el Decreto Legislativo No. 491 del 28 de marzo
de 2020, Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones a un
méaximo de 30 dias.
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En la grafica No. 6 se da a conocer el total de requerimientos recibidos,
atendidos oportunamente. Cabe resaltar que algunas dependencias, en
consideracion al alto flujo de comunicaciones que maneja, solicitdé ampliar su
plazo al término fijado por el Decreto Legislativo.

Gréfica No. 6 Comportamiento de las PQRSFD
TIEMPO PROMEDIO
RESPUESTA: 5.7 DIAS

"y

— 9363%

"

S el

—- 3- 23%
RESPOMDIDAS EN MAS DE 15
¥ MEMOS DE 30 DiAS.

[Decrato 471 de 2020 del
Gobierme Macional]

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Il. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

> Las dependencias de la Universidad han atendido oportunamente las
PQRSFD a través de los medios tecnoldgicos, con el fin de dar
cumplimiento a los tiempos legalmente establecidos

» EIl formulario de radicacion de PQRSFD ubicado en la pagina web
institucional, sigue siendo el medio més utilizado en lo corrido de la
vigencia 2020, gracias a la accesibilidad y facilidad de diligenciamiento.

» El Sistema PQRSFD muestra un crecimiento de 141.18% respecto a los
resultados obtenidos en la vigencia 2019, cuando se registraron 136
PQRSFD.
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» Es importante recalcar el aporte que hacen todos los funcionarios de la
Universidad al procurar respuestas oportunas y de fondo a las peticiones
realizadas por los miembros de la comunidad universitaria, o que ha
contribuido positivamente a disminuir los tiempos de respuesta y construir
una mejora continua en los procesos y procedimientos desarrollados por
la entidad, es asi que el tiempo promedio de respuesta bajé de 6 dias del
primer trimestre a 5.7 dias respecto al segundo trimestre.

» La Secretaria General invita a todas las dependencias a realizar las
respuestas desde el aplicativo Orfeo, herramienta que implementé la
Universidad para dar transparencia y trazabilidad a todos y cada uno de
los procesos y procedimientos que realizamos, asi como remitir copia del
correo de respuesta al peticionario, al correo
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co.

Cordialmente,

Original firmado por
Gina Paola Zambrano Ramirez

Secretaria General

15 de julio de 2020

Reviso: Diana Maritza Cortés
Elabord: Magnolia Alvarez G.
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