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Mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, el Gobierno Nacional requlo el Derecho
Fundamental de Peticion, sustituyendo un titulo en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, reglamentacion que implemento la
atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias —
PQRSFD en la Universidad pedagogica Nacional a través de la Resolucion 1515 del 9
de noviembre 2017, creando asi un sistema que permite a los usuarios obtener
resolucion a sus inquietudes de forma agil, manifestar agradecimiento o satisfaccion por
los servicios ofrecidos, asi como la posibilidad de poner en conocimiento alguna
conducta susceptible de investigacion por las actuaciones u omisiones de los servidores
de la Universidad.

De conformidad con lo establecido en la reglamentacion, la veeduria del Sistema de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, esta
a cargo de la Secretaria General, dependencia que debe realizar seguimiento y control
de las PQRSFD que se reciben a través del sistema, garantizando a los usuarios el
ejercicio efectivo del derecho fundamental de peticion que les asiste y asi brindarles
una solucion a sus requerimientos.

De forma trimestral la Secretaria General elabora un informe en el que da a conocer la
informacion estadistica de las comunicaciones allegadas a través del Sistema
PQRSFD. En esta oportunidad se relacionan los datos correspondientes al primer
informe para la vigencia 2022, comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo de
2022. En cada uno de los items se incluye una infografia que facilita la interpretacion
'de la informacion.
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Mzanifestacion escrita, verbal o por medios
glectronicos, de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula un usuario en
relacion con una conducta que conlleve
incumplimiento de deberes, extralimitacion en &l
ejercicio de derechos y funciones, prohibiciones
y violacion al regimen de inhabilidades
incompatibilidades, impedimentos y confiicto de
interesas, de uno 0 vanos servidores de la
Universidad, que se cometan en razon, con
0casion 0 como consecuencia de la funcion o
cargo, 0 abusando del mismo.
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DENUNCIA

Es poner en conocimeento ante
una autondad de la UNIVERSIDAD

una conducta susceptibie de
investigacion conforme a las

funciones y competencias de la
Universidad, para gue se adelante
la mesma.

Talk s 211 &

FELICITACION

Dentro de las manifestaciones o

SApres onNes Que se pueden eevar ante (3
Universidad esta la manifestacion
escrita, verbal o por medios electronicos,
ge gratrtud del usuario por un Senicio
satisfactorio O por sucesos
satisfactorios para el o para la

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

En atencion a la normatividad nacional y distrital relativa a la pandemia derivada
de la COVID - 19, la Universidad Pedagogica Nacional adopto las medidas
administrativas pararetorno a la presencialidad en todas las instalaciones
a traves de la Resolucion rectoral No. 0018 del 19 de enero de 2022, indicando
que los servicios academicos y administrativos por parte del personal vinculado
y contratistas se realizaran de manera presencial, con el fin de garantizar la
continua y adecuada prestacion del servicio, al mismo tiempo que derogo las
Resoluciones rectorales 254 del 18 de marzo de 2020, 522 del 15 de julio de
2020 y 0627 del 12 de agosto de 2021.

Del mismo modo, se determind fortalecer la politica de “Cero Papel”
continuando con la emision de respuestas a las comunicaciones a traves del
correo electronico y excepcionalmente a través de comunicaciones escritas e
impresas en papel.

Asi mismo, es importante senalar que, dentro de las medidas adoptadas por el
Gobierno Nacional, se publicd 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 prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica, Social
y Ecologica’, en cuyo articulo 5 dispuso, cito: “Articulo 5. Ampliacion de
terminos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en
curso o0 que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos senalados 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” la cual se encuentra vigente hasta el 30 de abril
de 2022.

Mediante el registro de informacion 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 recepcion, aspectos que motivaron a los peticionarios que
interpusieron PQRSFD, las dependencias competentes para dar respuesta, el
nivel de oportunidad en la respuesta, solicitudes allegadas por falta de atencion

fy los resultados de la encuesta de satisfaccion.
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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.

A continuacion, se muestran las diferentes solicitudes radicadas en la
Universidad durante el | trimestre de 2022:

Grafica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

Tipo de comunicacion

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

1§ 5

> Comunicaciones recibidas a través de la pdgina web enlace https://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
'-:-Z"T]‘Fiepnsiladas en los 14 buzones ubicados en las diferentes instalaciones.
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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia y mes

ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL TRIMESTRE [PORCENTAJE

Quejas 3 5 1,92%
Sugerencias 0 1 0,38%

Denuncias | 3 5 2.30%
Total mes 261 100,00%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

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.upn.edu.co
Correo electronico quejasyreclamos @pedagogica.edu.co

Atencion telefonica: 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, temporalmente la Secretaria General se encuentra ubicada en
las instalaciones Calle 79 en el piso 1

** Buzones ubicados en las diferentes sedes de Ila Universidad que son
administrados por la SGR.

¥ & * *
i‘i i‘i i‘i i‘i

Sin embargo, ante las medidas adoptadas por el Gobierno Nacional y la

Universidad Pedagaogica Nacional para afrontar las consecuencias derivadas por

el COVID-19, y en cumplimiento de las disposiciones Rectorales para el retorno

a la presencialidad en todas las instalaciones de la Universidad Pedagogica

Nacional, los medios de recepcion de las comunicaciones durante el | trimestre
‘de 2022, fueron:
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Grafica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

Medie de recepcién de las comunicaciones

=1 W B 9 &
2 4 5 4 Y9 © @3 «

Dsc .
WEB TELEFONICO " ESCRITO BUZON PERSONAL

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 2 Medios de recepcion de PQRSFD

MEDIO UTILIZADO ENERO  FEBRERO | MARZO | TOTAL TRIMESTRE | PORCENTAJE

Correo electronico 22 23 28 73 27 97%

Escrito 0 1 3 - 1,53%

Buzc 0 0 0 0 0,00%
Total mes 75 106 80 261 100,00%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

El hipervinculo que lleva al formulario de radicacion de PQRSFD, dispuesto en
diversos puntos de la pagina web de la Universidad y los diferentes minisitios de
la misma, fue el mas utilizado durante el | trimestre de 2022, gracias a su facil
accesibilidad, ademas de la privacidad y seguridad que proporciona para el
usuario recibiendo 68.97% de las comunicaciones, el 27.97% de las solicitudes
se recibieron a traves del correo electronico:
THuejasyreclamos @pedagogica.edu.co, el 1.53% de las comunicaciones
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recibidas a traves de llamada telefonica y el 1,53% de las comunicaciones
escritas.

3. Remitentes de PQRSFD

Se entiende por remitentes de PQRSFD, aquellas personas que a traves 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.

La grafica No. 3 ilustra la tendencia y el numero de remitentes que interpusieron
sus comunicaciones durante el | trimestre de 2022.

Grafica No. 3. Remitentes de PQRSFD

REMITENTES: 261 PQRSFD

17
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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

4. Motivos para interponer PQRSFD

Son las razones que, de manera individual o general, causan gratitud,
satisfaccion, descontento, inconformidad, protesta, recomendaciones 0 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 | trimestre de 2022, clasificadas como asuntos administrativos y
acadéemicos.

Grafica No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

Asuntos Académicos: 216

Los mas relevantes

Aplazamiento cursos Centro de Lenguas @

Certificados Académicos UPN

Verificacion académica

Reexpedicion de recibo matricula
Reintegro / nueva admision

Informacion proceso de admision

Inscripcion / reclamo / transmisién grados

Aplazamiento / cancelacioén registro

Inscripcion espacios académicos

Cancelacion espacio académico

0,0/0/0,0/0,0.0.0,

",-".ﬁgFuen‘-te: Tabla de Registro Secretaria General

12



SECRETARIA IEORME RMER TRMESIE
GENERAL \ Sistema

~ Felicitacipnes

uy dEMIHsLadL
3

Tabla No. 3 Motivos académicos para interponer PQRSFD

TEMA FEBBRERO  MARZO
Aplazamiento cursos Centro de Lenguas 44 13

YVerificacion acadéemica

Feintegro { nueva admision

Inscripcion f reclamos / transmision grados 2

Inscripcion espacios académicos 3 | 2 [ 0 | 5
Cancelacidn total de registro Lo | 1 ] 3 ] & .|

Solicitud inclusion { funcionamiento restaurante
Solicitud para estudiar de forma virtual
Informacion proceso sancionatorio

Reqgistro exstemporaneo

Certificados Académicos IPN

Consumo de sustancias en sede Yalmaria 0

Documentacion matricula 1

Informacion cursos intersemestrales

Informacion por perdida curso hijo
Listado Egresados

Froblematicas en sede Kennedy

Reclamo por eleccion de veedor 0

Solicitud aplazamiento beca o | 0o | 1 | 1
Solicitud para que docente sea méas claro 0o | o | 1 | 1
TOTALES 69 | 85 | 62 | 216 |

ﬁ‘»Fu ente: Tabla de Registro Secretaria General

3
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Grafica No. 5. Motivos administrativos para interponer PQRSFD

_ Asuntos Administrativos: 45

Certificacion / ajustes pension
Cuidado de planta fisica

Supuestos actos corrupcion / cobro
indebido

Certificaciéon contractual / laboral

Productividad docente

Investigacion por despido funcionario
Denuncia por peligro a la integridad fisica
Cupos parqueadero

Incomodidad por ruido

Oferta laboral para egresados

0/0/0/0/0/0.0,0/0/0,

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 4 Motivos administrativos para interponer PQRSFD

TEMA ENERO FEBRERO MARZO | TOTALES
Certificacion / ajustes pension 2 0 2 4

Supuestos actos de corrupcion / cobro
indebido

Productividad docente 0 - T T
Investigacion por despido funcionario o ]| 2 | 1 | 3

incomodidad por ruido L]

Presunta captacion de dinero / gueja - >
contra funcionario

Awval convocatoria IDEP o S |- W % |
informacion incapacidades medicas o 1
SUpernuMmMmMeErarios

Informar afiiados reclamarahorro | 1 | o | o | 1
Pronunciamiento por desprestigio I T T
Robo de objetos personales en IPN o | o | 1 | 1

Soliciutd informacion personajes muro de
wictimas

=
il
0
-

TOTALES & 21 18 45

'ﬁf—uente: Tabla de Registro Secretaria General
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5. Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Son aquellas dependencias (unidades academicas 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 continuacion, se observa la informacion relacionada de las dependencias que
recibieron el mayor numero de comunicaciones para su respectiva gestion y
respuesta, asi:

Grafica No. 5. Dependencias que respondieron mayor nimero de PQRSFD

’

Def) endencias que respondieron
el mayor numero de PQRSFD

Subdireccién de Admisiones y Subdireccién de Servicios
Registro Generales

Centro de Lenguas Oficina de Control Disciplinario

Comité interno de asignaciény

Subdireccién de Personal reconocimiento de puntaje

SuiiidirEFCItfi_n de Bienestar Facultad de Educacién Fisica
Universitario

Departamento de Lenguas Instituo Pedagégico Nacional

“HiFuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Tabla No. 5 Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

INFORME PRIMER TRIMESTRE
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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

DEPENDENCIA PETICIONES QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS [FELICITACIONES|DENUNCIAS | TOTAL | PORCENTAJE
Subdireccion de Admisiones y Registro 3 2 0 ( ( 1 101 387
Centro de Lenquas bY ( ( 0 0 0 68 2,
Subdireccion de Personal 13 I 0 | I I 13 ol
Subdireccion de Elenestar Universitario i | ( 0 0 3 i 42
Clepartamento de Lenguas b ] 0 I | I b 3
Subdireccion de Servicios Generales ! 1 1] | 0 0 b 23
Ohicina de Control Disciplinario Interno : I 0 [ | 2 b 23
E:Tfhtnmdt Asignacion y Reconacimiento de 3 Il 0 0 0 0 ) '
ale

F acultad de Educacion Fisica 3 I 0 0 | 0 3 11
Instituto Pedagagico Naciona 3 0 0 0 0 0 3 A
Consejo Academico 2 0 0 [ | | i 08
Centro de Eqresados | 0 | 0 0 0 2 08
Departamento de Biologa 3 I 0 ( ( ( 3 11
Departamento de Matematicas 2 0 0 0 0 0 2 08
Departamento de Psicopedagogia 2 I ( I I I 2 08
Facultad de Bellas Artes 2 (0 0 0 0 0 2 08
Licenciatura en Artes Escenicas 2 (0 0 I I I 2 08
memﬁhlng’a | 0 [ 0 0 0 1 04
Licenciatura en Deporte 2 I [ ( ( ( 2 08
Licenciatura en Recreacion 2 I 0 0 0 0 2 08
Rectoria 2 0 0 ( 0 0 2 08
m;ﬁ:ﬁﬂf‘ Ll . u u 0 0 0 2 08
Subdireccion Financiera 2 ] 0 I I I 2 08
Secretaria General ! (0 0 0 0 0 1 04
Subdireccion de Gestion de Proyectos I 0 0 0 0 0 1 04
Fundacian Centro Intemacional de Educacion 1 | | 0 | 0 | 04
Desarollo Humano - CINDE :
Congejo Supenior | 0 ( I I I I 04
Facultad de Educacion 1 ( 0 0 0 0 | 04
Grupo de Contratacion I 0 0 0 0 0 1 04
Grupo de Comunicaciones Corporativas 1 0 0 0 0 0 1 04
Licenciatura en Digeno Tecnalagico | I 0 ( I I | 04
Licenciatura en Educacion Fisica 0 | 0 0 0 0 1 04
Lizenciatura en Educacion Infanti | I 0 I I I | U4
Licenciatura en Disefio Tecnoldgieo 1 0 0 0 0 0 [ 04
Licenciatura en Musica 0 ( 0 I ( ( 0 00
Licenciatura en Quimica [ 0 { 0 0 0 1 04
Maestria en Educacion [ 0 0 0 0 0 1 04
El.hd'muiﬁndiﬁmnn’ﬂﬁlensiﬁn 1 ( 0 0 0 0 | 04
Universidad Pedagoaica - Sede Kenned | I 0 I I | | 04

TOTALES 248 B 1 ] 0 6 261 00,0

En la tabla 5 se observa que la Subdireccion de Admisiones y Registro — SAD,
es la dependencia que atendid el mayor numero de solicitudes (101) que
“yrepresenta el 38.7% del total de las comunicaciones recibidas que fueron 261.
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Teniendo en cuenta su principal funcion de atender aspirantes, estudiantes vy
egresados, la SAD respondio preguntas relacionadas con inscripcion a grados,
informacion del proceso de admision para aspirantes nuevos, calendario
academico, presentacion de pruebas, informacion de licenciaturas, certificados
de estudio, inscripcion y cancelacion de espacios academicos, y verificacion de
titulos, entre otros asuntos.

El Centro de Lenguas atendio 68 solicitudes que representan el 26.1%
relacionadas con informacion sobre los cursos de idiomas, cancelaciones,
aplazamientos y cesion de matricula, entre otros.

En tercer lugar, la dependencia que recibio la mayor cantidad de solicitudes fue
la Subdireccion de Personal con un total de 12 peticiones, que representan el
4.6% del total de solicitudes radicadas a traves del Sistema PQRSFD durante el
| trimestre de 2022. Las comunicaciones atendidas por esta Subdireccion estan
relacionadas con certificados laborales, pensionales y correcciones en pagos,
entre otras.

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

En la grafica No. 6 se da a conocer el total de requerimientos recibidos vy

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 término de 15 dias habiles, mientras que otras dependencias que

manejan un mayor flujo de comunicaciones ampliaron los términos de respuesta
<@ lo establecido en el Decreto Legislativo 491 de 2020.

Ly
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Grafica No. 6 Oportunidad de respuesta a PQRSFD

PQRSFD RECIBIDAS: 261

RESPONDIDAS

FUERA DE TIEMPO. 12 AUNEN TIEMPO

DE RESPUESTA

Ae ".‘::Eu.;..:'ﬂ_.:._-l_ ‘.,.u_qﬂ_..{.. n:.r_:::-.m.::-s. J;.L}L.F-I"_.l'_.l':.t..i.'l..-_".
felicitaciones

4 depaaciag

% PUEDE UTILIZAR EL =1

e e TIRS NOUNE . ;agees o
e gvieaciie DEESTOS MEDIDS it

HABILITADOS

« Ldrveral gprcian s - - A dda roile
[l s Wl i A ] K e WO s TIN & 73

248

ey RESPONDIDAS
OPORTUNAMENTE
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7. Solicitudes por falta de atencion

En relacion con las comunicaciones que ingresan por el sistema PQRSFD,
iIndicando que se interponen como consecuencia de no haber obtenido respuesta
a una comunicacion anterior, esta cifra ha disminuido notablemente,
registrandose durante el | trimestre de 2022 unicamente 3 reclamaciones
relacionadas con la solicitud de certificados academicos registrados a traves de
la pagina de la Subdireccion de Admisiones y Registro.

8. Encuesta de satisfaccion

Durante el | trimestre de la vigencia 2022, se tramitaron 261 solicitudes, se
remitieron 249 encuestas a los usuarios que ya recibieron respuesta a su
comunicacion; de las cuales se obtuvo 11 retroalimentaciones. Se encuentran
pendientes de aplicar 12 encuestas que corresponden a las comunicaciones que
“estan pendientes y se encuentran en tiempo oportuno de respuesta.
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Grafica No. 7 Encuestas aplicadas vs. encuestas respondidas

—

Respondidas

ENCUESTAS

® Cocisstas aplcadas Encuestas respondidas

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

A continuacion, en las graficas 7.1, 7.2, 7.3 y 7.4 se daran a conocer los
resultados de las encuestas aplicadas y respondidas durante el | trimestre de la

vigencia 2022.

Grafica No. 7.1. Resultados obtenidos frente a la pregunta numero 2 de las encuestas aplicadas

Conocimiento de la
Resolucion 1515 de 2017

;Sabia usted que la Universidad Pedagdgica
Nacional reglamento el sistema de PQRSFD
a través de la Resolucion 1515 de 20177

:'_ mSilosabia
Si lo sabia § = Nolosabia
No lo sabia Lo habia escuchado

Lo habia escuchado

" .j""fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Grafica No. 7.2. Resultados obtenidos frente a la pregunta numero 3 de las encuestas aplicadas

Conoce los terminos legales para responder Conocimiento términos
PQRSFD: 10 dias para solicitudes de documentos para respuesta

e informacion, 15 dias para derechos de peticion
ﬁ;,-’ 30 dias consultas, (Durante la pandemia: 20
dias documentos e informacion, 30 dias
peticiones y 35 dias consulta art. 5 Decreto 491
de 2020)

Si lo sabia
Mo lo sabia
Lo habia escuchado 3

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

m Silo sabia
m No lo sabia

Lo habia escuchado

Grafica No. 7.3. Resultados obtenidos frente a la pregunta numero 4 de las encuestas aplicadas

;Considera que la dependencia competente Considera que la
dio respuesta clara y oportuna a su PQRSFD? respuesta fue oportuna:

Osi 8

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Grafica No. 7.4. Resultados obtenidos frente a la pregunta numero 6 de las encuestas aplicadas

Considera usted que el tiempo de Considera el tiempo de

respuesta en el que la respuesta:
dependencia competente resolvid

su PQRSFD fue:

©) Excelente

) Bueno

=) Aceptable -

® @) Excelente
= @ Bueno

& Aceptable

i
%

HFuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Il.  ANALISIS DE RESULTADOS

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones vy
Denuncias — PQRSFD, se ha consolidado como una herramienta de
comunicacion importante para los miembros de la comunidad universitaria en su
iInteraccion con las diferentes dependencias de la Universidad. Durante el |
trimestre de 2022, se recibieron 261 solicitudes.

Los estudiantes son quienes mas utilizan el Sistema de PQRSFD y radicaron
durante el trimestre 148 comunicaciones que representan el 56.7% de las
peticiones registradas durante el periodo, las cuales en su mayoria estan
relacionadas con asuntos de competencia de la Subdireccion de Admisiones y
Registro.

Se evidencio una disminucion del 23% con respecto al | trimestre de la vigencia
2021, cuando se recibieron 339 solicitudes, mientras que en el | trimestre de 2022
se recibieron 261 comunicaciones que ingresaron por el sistema de PQRSFD.

IIl.  CONCLUSIONES

1. El formulario para la radicacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias - PQRSFD que se encuentra en la pagina web de la
universidad y diferentes minisitios de ésta, permite a los usuarios remitir
comunicaciones dirigidas a las diferentes dependencias de la universidad de
forma agil, sequra y oportuna, por ese motivo es el medio mas utilizado, prueba
de ello es que durante el | trimestre de 2022 se tramitd un total de 180
comunicaciones.

2. En razon al compromiso de los funcionarios de las distintas dependencias de la
Universidad, y en consideracion al retorno a la presencialidad se puede
evidenciar una pequena disminucion en el tiempo de respuesta, el cual durante
el IV trimestre de 2021, estuvo en 7.2 dias y para el | trimestre de 2022 esta en

6.5 dias promedio.

3. Para facilitar la consulta de la respuesta de cada PQRSFD, estas se tramitan a
traves del aplicativo de Gestion Documental — Orfeo, en el cual el usuario ingresa
a la plataforma con el radicado y la clave que el sistema le asigna e informa a

traves de correo electronico.

4. Con el fin de disminuir el riesgo de insatisfaccion o vulneracion de los derechos
de los usuarios, y/o mala imagen institucional por respuesta a PQRSFD fuera de
‘fos tiempos legalmente establecidos, debido a la demora por parte de la
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dependencia responsable de atender la PQRSFD, la Secretaria General en
cumplimiento de lo establecido en el procedimiento PRO003GGU, brinda apoyo
oportuno a las dependencias de la Universidad al realizar las reiteraciones de
solicitud de respuesta.

. Durante el | trimestre de 2022 se presentd demora en la emision de una

respuesta a una comunicacion radicada a través del Sistema PQRSFD, la cual
fue remitida a la Oficina de Control Disciplinario, de conformidad con lo
establecido en el PRO0O03GGU - Procedimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD).

. Durante el | trimestre de 2022 se evidencio una disminucion en el numero de

PQRSFD recibidas lo que se atribuye en gran parte al retorno a la presencialidad,
en consideracion a que las dependencias competentes para dar respuesta estan
brindando atencion personal y telefonica a los usuarios, lo que permite aclarar
las inquietudes y realizar los tramites directamente en las dependencias
competentes.

RECOMENDACIONES

En consideracion a que algunas dependencias tienen sus propios canales de
comunicacion, las respuestas a estas comunicaciones deben cumplir con los
tiempos establecidos en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de o
Contencioso Administrativo- CPACA “Ley 1437 de 20117, que establece que toda
peticion debera resolverse dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion, para
el caso de peticiones de informacion o de documentos deberan resolverse dentro
de los 10 dias siguientes y para las consultas relacionadas con las materias a
su cargo se deberan resolver dentro de los 30 dias siguientes a su recepcion. En
caso de no poder brindar respuesta en los tiempos indicados, es necesario
comunicarle al peticionario, antes del vencimiento del término senalado, la razon
de la demora e indicarle el tiempo en que se brindara solucion a la solicitud, el
cual no podra exceder del doble del inicialmente indicado. Todas las respuestas
deben ser formales.

1. De igual manera se debe tener en cuenta que dentro de las medidas

adoptadas por el Gobierno Nacional, se publico el Decreto Legislativo No. 491
del 28 de marzo de 2020, "Articulo 5. Ampliacion de terminos 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
{ysenalados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial

22

Add



SECRETARIA

GENERAL \ sttema

h_ J"‘hm Mid., erf r-crtmr ., Al.;EAr.u a4

elicitacipnes
.imu-w

LA

toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a Su
recepcion’.

2. Es importante que todas las dependencias mantengan actualizados sus
minisitios y los documentos del Sistema de Gestion correspondientes a sus
procesos y procedimientos, con el fin de brindar informacion relevante para
los usuarios en relacion con los tramites y servicios a su cargo, asimismo, se
recomienda utilizar los medios de comunicacion institucionales para informarle
a la comunidad universitaria los cambios 0 actualizaciones para evitar

confusiones y reprocesos.

3. Para la Secretaria General es fundamental que las dependencias remitan
copia del correo electronico de la respuesta enviada a los usuarios, con el
proposito de verificar que la cuenta de correo del usuario sea correcta y la
fecha de envio. Una vez radicada la respuesta y remitida al usuario, es
necesario solicitar el 4° visto bueno a la Subdireccion de Servicios Generales
- Archivo y Correspondencia y enviar los Orfeos a la Secretaria General para

finalizar el tramite.

Cordialmente,

26 de abril de 2022
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