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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 Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, la Universidad
Pedagogica Nacional a través de la Resolucion Rectoral 1515 del 9 de noviembre
de 2017 establecié 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 soluciébn a sus
requerimientos.

Con este informe, la Secretaria General presenta a la comunidad Universitaria las

principales razones que motivaron a los diferentes usuarios a presentar su

comunicacion a través del Sistema de PQRSFD ante las instancias de la

Universidad. Las graficas permiten observar de forma sencilla el comportamiento

del sistema y la gestion realizada durante la vigencia 2020; de igual forma, se realiza
7%&{1 comparativo con los resultados del afio inmediatamente anterior.
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. COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

Ante un afio impactado por acontecimientos nacionales y mundiales, respecto
a las medidas adoptadas para superar la pandemia presentada por la COVID
19, la Universidad Pedagdgica Nacional, no fue ajena a asumir y afrontar los
cambios en las relaciones humanas y sociales, tanto al interior de la
comunidad universitaria, como con los usuarios externos. Es por esto que, a
través de la Secretaria General de la Universidad Pedagdgica Nacional-UPN,
y en observancia de las determinaciones de las autoridades estatales y las
medidas adoptadas por la UPN frente a la situacion generada por la COVID-
19! (declarada por la Organizacién Mundial de la Salud como pandemia),
dando cumplimiento de la Resolucién Rectoral 0254 de 20202 (y sus
modificaciones) se establecio la autorizacion de realizar labores en la UPN de
forma remota, itinerante y virtual; se informd a la comunidad universitaria y a
los usuarios del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias, -PQRSFD3, determinando como medidas
TEMPORALES Y TRANSITORIAS, las siguientes:

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 Pedagégica Nacional por el periodo comprendido entre el 18 de marzo de 2020 y el 05 de abril de 2020 inclusive”, modificada
mediante las Resoluciones Rectorales 0263, 0291, 0336, 0371, 0432, 0460, 0470 y 0503, 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 Pedagégica Nacional por el periodo comprendido entre el 18 de marzo de 2020 y el 05 de abril de 2020, inclusive ” y
la Resolucién Rectoral 522 de 2020 "Por la cual se dispone el levantamiento de la suspension de términos de las actuaciones
administrativas y procesales en la Universidad Pedagégica Nacional a partir del 16 de julio de 2020 y la Resolucion Rectoral 710 de
2020 "Por la cual se reglamenta la implementacién del Plan presencial de alternancia para un retorno progresivo y seguro en la
Universidad Pedagdgica Nacional y se adoptan medidas administrativas de caracter preventivo frente al riesgo de contagio, en el marco
de la pandemia derivada de la COVID-19, en todas las instalaciones de la institucion” 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
WSRSFD en el vinculo: https://www.youtube.com/watch?v=Qo-IB8LI9V74



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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ATENCION VIRTUAL DE PQRSFD EN LA UPN

1. Las PQRSFD, se tramitaran virtualmente anicamente a través de: a) Correo
electronico: 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.

3. La dependencia competente para responder la PQRSFD, lo hara 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 electronico del solicitante, debera convertirse en un archivo PDF y debe
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 Cddigo de Procedimiento y de lo Contencioso Administrativo- CPACA “Ley
1437 de 2011”, 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 sefalando 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 la COVID-19 y que el trabajo por parte de los responsables de
las dependencias competentes de responder es remoto, virtual e itinerante.

Para mayor informacién, se invitd a los integrantes de la comunidad
universitaria a consultar el video institucional: link:
https://www.youtube.com/watch?v=0Q0-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
Wrzo de 2020 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
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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 Econdmica, Social
y Ecolégica’, 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 sefialados 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.

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 sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado 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 demas aspectos se aplicara 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 recepcién, aspectos que motivaron a los peticionarios,
usuarios que interpusieron PQRSFD, las dependencias competentes para dar
Wspuesta y el nivel de oportunidad en la respuesta.
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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.

La siguiente gréfica refleja los diferentes tipos de solicitudes radicadas a la
Universidad durante la vigencia 2020:

Grafica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

TIPO DE COMUNICACION
TOTAL RECIBIDAS:1.038

el b

Q79| PETICIONES 30 | QUEJAS 5 |RECLAMOS

-

5 |SUGERENCIAS 7 |FELICITACIONES | 10 |DENUNCIAS

2 Desistidas

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

4 Comunicaciones recibidas personalmente o a través de la linea gratuita 01 8000 913 412 y el nimero 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
Jniversidad y depositadas en los 14 buzones ubicados en las diferentes instalaciones.
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Tabla No. 1 Comparativo 2019 y 2020 de comunicaciones desagregadas por trimestres.

Parodo Peticiones | Peticiones | Quejas | Quejas | Reclamos | Reclamos | Sugerencias | Sugerencias | Felicitaciones | Felicitaciongs | Denuncias \Denuncias| TOTAL | TOTAL
20 | 019 | 020 2009 | 2020 | 29 pi| 09 020 09 {1 [ O I

[ Trimesre 135 i) 2 0 0 1 0 2 2 3 f 192 ]
| Trimestre o g | ¥ 1 1 ? 1 0 5 3 4 30 16
|III Trimestre n Y i | 3 1 4 0 1 1 0 1 ] 3 16
IV Trimestrs 208 il ] 3 2 2 3 4 1 i f 2 9
TOTALPQRSFD | 3 20 |0 |00 | § i § § 1 § 10 1 0% |

* 2 Peficiones desisfidas

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Para la vigencia 2019, la Universidad recibi6 a través del Sistema PQRSFD
un total de 451 comunicaciones. Esto nos indica que el crecimiento del
Sistema para la vigencia 2020 fue del 130.1%.

Es importante aclarar que, como consecuencia del confinamiento, la atencion
presencial y telefonica de las diferentes dependencias, persuadié a los
estudiantes, funcionarios, docentes y particulares a realizar sus consultas a
través de los medios habilitados para ello, como son el correo electrénico y
el formulario de radicacion de PQRSFD que se encuentra en la pagina web
de la Universidad y los diferentes mini sitios de la misma.

Graéfica No. 2 Aumento en el uso del Sistema PQRSFD

T = 1301%

Wiente: Tabla de Registro Secretaria General
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2. Medio de recepcidn 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 quejasyreclamos@pedagogica.edu.co

+ Atencion telefénica: 594 18 94 Ext: 113y 116 y linea gratuita 01 8000 913 412.

+ 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 desde el | Trimestre (mes de
marzo) hasta finalizar el IV Trimestre de la vigencia 2020, son las sefialadas
en la Circular No. 03 del 19 de marzo de 2020, en la cual se indica:

" 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/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
Wcanismos gue 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

11
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Grafica No. 3 Medios utilizados para interponer PQRSFD

Medio de recepcion de las comunicaciones

a8 &2 B U N\

9326 ([Ha A4 9 3 69 2
I:[]RRE[]’ PERSONAL ESCRITO BUZON TELEFONICO
ELECTRONICO

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 2 Comunicaciones desagregadas por medio recibido y trimestre

Medios de recepcion de PQRS * 2 DESISTIDAS

Medio utilizado | Il 1l v Total 2020
Web 111 225 209 164 (99
Correo electronico 28 106 123 Ta 326
Escrito 4 ] 0 0 4
Buzon 3 0 0 3
Personal 4 ] 0 0 4
Teléfono 2 a 0 0 2

TOTAL
PQRSFD 152 330 332 224 1038

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Gracias a la accesibilidad del link de radicacion de PQRSFD en los diferentes
mini sitios de la Web de la Universidad, el formulario de PQRSFD fue el medio
WS utilizado para la radicacién de comunicaciones a la UPN, ademas de

12
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ofrecer al usuario privacidad y seguridad, recibiendo un total de 699
solicitudes a través de este medio y 326 peticiones mediante correo
electronico.

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 relacién con los procesos de la
Institucidén con el fin de obtener respuesta y solucién.

La gréfica No. 4 ilustra la tendencia y el niamero de remitentes que
interpusieron peticiones mediante el sistema durante la vigencia 2020.

Gréfica No. 4. Remitentes de PQRSFD

REMITENTES DEL SISTEMA

Y - ( "'

° ANONIMOS

ﬁ%ente: Tabla de Registro Secretaria General
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4. Motivos para interponer PQRSFD
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f\REN

Son las razones 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. 5 muestra el consolidado de PQRSFD

presentadas durante
administrativos y académicos.

la vigencia 2020,

Gréfica No. 5 Motivos para interponer PQRSFD

ASUNTOS ADMINISTRATIVOS: 188

Suspension contrato,
dotacion, inclusion
SIGEP, talleres SBU,
quejas contra candidatos
electorales,
aplazamiento eleccion,
informacion ARL,
ofrecimiento servicios.

Solicitud devolucion
dinero, verificacion
prago, pago con tarjeta.

Solicitud Certificado
laboral, ingresos y
retenciones, acta
liquidacicn, pago
incapacidad, paz y salvo,
renuncia

Queja por mal servicio
de funcionario, no
responder el telefono,
quejas entre
funcionarios.

clasificadas como asuntos

e

» i

Incorveniente correo
electrénico, hackeo,
olvido de clave.

Felicitaciones a
funcionarios y docentes

14
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Wente: Tabla de Registro Secretaria General
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5. Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

INFORME

Son aquellas dependencias (unidades académicas o administrativas) de la
Universidad Pedagogica 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 mayor nimero de comunicaciones para su respectiva gestion
y respuesta.

Gréfica No. 6. Dependencias Competentes para dar respuesta a PQRSFD

Dependencias competentes que
respondieron mas PQRSF

Subdireccién de Admisionesy R
Registro

Centrode Lenguas Instituto Pedagdgico Nacional

Subdireccién de Bienestar

Subdirecci6n Financiera

Sistemas de Informacidn

Wente: Tabla de Registro Secretaria General
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Tabla No. 3 Dependencias competentes vigencia 2020

Dependencia Peticiones | (uejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias | Total
Subdiraccidn de Admisiones y Registro 352 5 3 1 0 0 361
Centro de Lenquas 14 2 0 2 0 0 118
Subdiraccidn de Bienestar Universiario i 9 0 0 1 3 78
Subdireccin Financiera i 0 0 1 0 0 i
Subdiraccin de Personal 41 1 1 0 1 i 44
Subdireccidn de Gestidn de Sistamas de
Informacidn ¥ ‘ y y 1 ! 3
Facultad de Educacidn Fisica A ( 0 0 0 0 i)
Insttuto Pedagdgico Nacional 18 0 0 0 0 0 18
Departamento de Posgrados 17 0 0 0 0 0 17
Secretaria General 11 4 0 0 0 1 16
Vicemectoria Académica 4 i 0 0 0 1 16
Canejo Académico 13 0 1 0 0 0 14
Subdiraccidn de Asasarias y Extension % ( 0 0 0 0 1%
Fundacidn Centro Intenacional de Educacidny
Desarmollo Humano - CINDE i 0 0 0 0 ! i
Departamento de Lenguas 1 2 0 0 0 0 13
Departamenty de Psicopedagogia 13 0 0 13
Subdiraccidn de Biblioteca, Documentacidn y g 4 0 0
Recursos Bibliograficos
Licenciatura en Matemaficas 10 0 0 0 0 1 1
Rectoria [ ( 0 0 0 2 10
Licenciatura en Misica 9 0 0 0 0 0 9
Facultad de Humanidades 5 1 0 0 0 1 7
Licenciatura en Educacidn Especial 7 0 0 0 0 0 7
Licenciatura en Quimica 7 0 0 0 0 0 7
Waestia en Educacion i 0 0 0 0 0 7
Centro de Invesfigacidn b 0 0 0 0 0 i
Consejo Superiar f 0 0 0 0 0 f
Departamento de Matemaficas i 1 0 0 0 i f
Facultad de Ciencia y Tecnologia f 0 0 0 0 0 f
Licenciatura en Educacion Comunitaria f 0 0 0 0 0 f
Subdireccicn de Senicios Generales i 1 0 1 2 0 f
Facultad de Bellas Ares 4 [ 0 0 0 1 i
(ficina de Control Disciplinario Intema 4 1 0 0 0 0 ]
Facultad de Educacion 4 [ 0 0 0 0 4
Licenciatura en Ares Visuales 4 0 0 0 0 0 4
Licenciatura en Biologia 4 0 0 0 0 0 4
Oficina de Desarrollo y Planeacidn 4 0 0 0 0 0 4
Centro de Egresados 2 0 0 0 1 0 3
Comité Inferno de Asignacidn y Reconacimiento
s P 2 0 0 0 1 0 3

17



INFORME

SISTEMA

PQRSFD

Depariamento de Biologia

Doctorada nterinsfitucional en Educacin

Departamenty de Quimica

Grupo de Contatacian

Licenciatura en Educacion Fisica

Licenciatura &n Educacion Infanti

Licenciatura en Deporte

Licenciatura en Fisica

Vicerractoria de Gesfidn Universitaria

Oepariamento de Ciencias Sociales

Licenciatura an Ciencias Sociales

Dficina Juridica

Oficina de Relaciones Interinstitucionales

Comité de Convivencia Laboral

Departamento de Eduzacian Musical

Departamenty de Fisica

Departamento de Tecnalagia

icenciatura en Ares Excénicas

Licenciatura en Bsica Primaria

Licenciatura en Diseio Tecnoldgico

—a | = | =] =] =] —=|=|ra|ra| o] o] o] aa]| cen | Can| o | Can] ro |
= |l = = = = = = = = = = = = = = = = = = — | =
L e e el Pl Pl T Il e B ) Bl ) el B el B B ) Bl (e
Lo e (el B el el e | e e ) B e Bl (e e e W ) e B (e e (]
=T I = I I P T T T B e I T g T P B I T e
—_ |l = = = = e e = = = = = = = = = = = = = | =

Comité de Gobiemo Digital

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la gréfica 6 se observa que la Subdireccidon de Admisiones y Registro —
SAD, es la dependencia que atendié el mayor nimero de solicitudes (361)
gue representa el 34.78% del total de las comunicaciones recibidas que
fueron 1.038. Teniendo en cuenta su principal funcién de atender aspirantes,
estudiantes y egresados, la SAD respondid preguntas relacionadas con
informacion del proceso de admision para aspirantes nuevos, calendario
académico, presentacion de pruebas de potencialidad, informacién de
licenciaturas, certificados de estudio, inscripcién y cancelacion de espacios
Wadémicos, inscripcion a grados, entre otros asuntos.
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El Centro de Lenguas dio respuesta a 118 solicitudes que representa el
11.37% relacionadas con informacion sobre los cursos de idiomas,
cancelaciones, aplazamientos, formas de pago, etc.

La dependencia que recibio la tercera cantidad de solicitudes, fue la
Subdireccion de Bienestar Universitario con un total de 78 peticiones, que
representan el 7.51% del total general recibido durante la vigencia 2020. Las
comunicaciones atendidas por esta Subdireccién estan relacionadas con
solicitud de auxilios econdmicos, bonos alimentarios, fraccionamiento de
matricula, citas médicas, atencidon psicolégica, bulling, monitorias, y
similares.

6. Oportunidad en larespuesta 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, que establece en su articulo 5 la ampliacién de términos para atender
las peticiones a un periodo maximo de 30 dias.

En la grafica No. 7 se da a conocer el total de requerimientos recibidos y
atendidos oportunamente. Cabe resaltar que la mayoria de las dependencias
emiten respuesta en atencion a los lineamientos de la Resolucion 1515 de
2017, tomando el termino de 15 dias habiles, mientras que otras dependencias
gue manejan un mayor flujo de comunicaciones ampliaron los términos de
Wﬁspuesta a lo establecido en el Decreto Legislativo 491 de 2020.
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Gréfica No. 7 Comportamiento de las PQRSFD

PQRSFD RECIBIDAS: 1.038

RESPON AN EN TIEMPO
rumu%l%ngqpn. 2 B? DE RESPUESTA

RESPONDIDAS
OPORTUNAMENTE

DIAS PROMEDIO

PARA DAR RESPUESTA

* Esta informacion se proporciona atendiendo la consolidacion
de los informes publicados trimestralmente en el sistema.

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

7. Crecimiento del Sistema PQRSFD

La siguiente grafica nos muestra el crecimiento constante qua ha tenido el Sistema
PQRSFD, que con el paso del tiempo ha ganado confianza y reconocimiento. Con
los retos que impuso el confinamiento para la vigencia 2020, el Sistema fue el medio
de comunicacion mas utilizado incrementando la radicacién de comunicaciones en
un 130.1%. Gracias a la labor conjunta que los funcionarios de la Universidad, el
Instituto Pedagogico Nacional y el Centro de Lenguas, aumenta la seguridad en los
usuarios para que sus comunicaciones sean atendidas de manera oportuna y
Wciban una respuesta a su solicitud.
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Gréfica No. 8 Crecimiento del Sistema PQRSFD
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de peiciones, quefas. reclomos, sugerencios

felicituciones

Y lenuncios

2015 324

2016 220

2017 254

2018 340

2019 451

2020 1038

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

I CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A pesar de haber sido un afio muy particular, que modificd habitos y costumbres,
los funcionarios y directivas de la Universidad Pedagoégica Nacional, el Instituto
Pedagogico Nacional y el Centro de Lenguas logramos hacerle frente al cambio de
manera positiva y continuamos brindando nuestros servicios y apoyo a la
comunidad educativa, haciendo uso de diferentes medios tecnologicos que la
entidad dispuso al servicio de todos.

» El formulario de radicacion de PQRSFD ubicado en la pagina web
institucional y los diferentes mini sitios, sigue siendo el medio mas
utilizado, gracias al facil acceso y diligenciamiento.

» Desde la Secretaria General se agradece a todos los funcionarios por su

Wo compromiso con la Universidad, brindando respuestas oportunas y
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de fondo a las peticiones de los diferentes usuarios, a través de los
medios tecnoldgicos que la entidad ha establecido para hacer frente a la
contingencia debido a la pandemia causada por la COVID-19.

La Subdireccion de Servicios Generales — Archivo y Correspondencia
informd durante la vigencia 2020 y a partir de marzo intensifico la
publicacion de Notas Comunicantes en las que se indico que para dar
respuesta a las comunicaciones allegadas, especialmente a las
PQRSFD, deben hacerse desde el aplicativo de Gestion Documental -
Orfeo, en formato de comunicacion y debidamente firmadas, razén por la
cual, desde el Sistema de PQRSFD se han devuelto algunas
comunicaciones para que se dé aplicacién a lo alli establecido.

En virtud al compromiso de directivas y funcionarios de la Universidad
Pedagdgica Nacional se brind6 respuesta a las comunicaciones
interpuestas en un tiempo promedio de 6.8 dias, en atencién a los
lineamientos de la Resolucion 1515 de 2017; solo algunas
comunicaciones fueron respondidas entre 15 y 30 dias y correspondio a
dependencias que manejan un alto flujo de correspondencia.

Gracias al apoyo de la Subdireccion de Recursos Educativos y el Grupo
de Comunicaciones Corporativas, se logré difundir ampliamente, dos
videos institucionales en los que se dio la instruccion a los usuarios del
paso a paso para radicar PQRSFD y a los funcionarios se les indic6 como
dar respuesta a las PQRSFD.

Para la vigencia 2020, el Sistema PQRSFD tuvo el mayor crecimiento
registrado, con un aumento de 587 PQRSFD radicadas frente al afio 2019
gue consigno un total de 451, significando un incremento total durante el
afno 2020 de 141%

Cordialmente,

4 de febrero de 2021

Reviso: Diana Maritza Cortés
Elabord: Magnolia Alvarez G.
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