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Mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, el Gobierno Nacional regul6 el
Derecho Fundamental de Peticién, sustituyendo un titulo en el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, reglamentacion
que implement6 la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSFD en la Universidad pedagdgica Nacional a
través de la Resolucién 1515 del 9 de noviembre 2017, creando asi un sistema que
permite a los usuarios obtener resolucién 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 peticién que les asiste y
asi brindarles una solucién 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 a la
vigencia de 2022, comprendido entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de 2022.
En cada uno de los items se incluye una infografia que facilita la interpretacion de
la informacién.
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CONCEPTOS
#5 PQRSFD
SISTEMA

r
PETIBIUH Es el derecho fundamemtal que tiene toda persona para presemtar soliciudes
respetunsas a las autoridedes competentes por razones de interés general o
particular y obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Las
peticiones podrén iNterponerse por escrto, verbalmente o por medios
electronicos.

Ejemplo: Por favor solicito gue se me asigne una beca para estudiar
matemnaticas por ser el mejor estudiante de mi colegio.

Manifestacidn escrita, verbal o por medios electrénicos, de protesta, censura,
descontentc o inconformidad que formula un wsuaric en relacién con una
conducta que conlleve incumplimierto de deberes, extralimitacicn en el gjercicic
de derechos y funciones, prohibicicnes y violacien al réegimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses, de uno o wvarios
gervidores de la Universidad, que se cometan en razdn, con ocasion o como
congecuencia de la funcion o carge, o abusando del mismao.

Ejemple: El profescr que dirige mi trabajo de grado no me responde, aunque ya le
he entregado todos mis avances, guiero graduarme, no puedo esperar oiro
semestre, por favor solicito que me sea asignado otro director de trabajo de grado.

RECLAMO

Manifestacion escrita, verbal o por medios electrénicos, gue eleva el usuario para
exigir, reivindicar o demandar uma solucién, va s=a por motive general o
particular, referente a la prestacion indebida de un semvicio o a la faka de
gtencion de una solicitud.

Ejemplo: Llamé a todas las extensiones telefonicas de la Universidad en horario
de oficina ¥ no me contestaron, no vivo en Bogota, necesito saber came aplazar
una beca. Por favor revisen qué esta pasado con la atencidn telefanica.
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SUGERENCIA

Recomendacion o insinuacion gue hace un usuario, con el animo de comtribuir 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 proposito que ésta tome ciertas medidas a
nivel individual o colectivo, coadyuvando a una mejor prestacion del servicio.

Ejemplo: Se recomienda hacer cambio de las instaleciones eléctricas que se
encuentran defectuosas debido a gue un estudiante casi se electrocuta al
conectar su computador portatil.

FELICITACION

Dentro de las manifestaciones o expresicnes gue se pueden elavar
ante la UMIYERSIDAD esta la manifestacién escrita, verbal o por

medios electronicos, de gratitud del usuarioc por un servicio
satisfactoric o por sucesos satisfactorice para &l o para la

institucicn.

Ejemplo: S2 hace reconccimients & la labor desemperiada por los

docentes durante la pandemia.

DENUNCIA

Ez la puesta en conocimiemto ante una autoridad de la
UNIVERSIDAD, de uma conductd susceptible de investigacicn
conforme a las funciones y competencias de la UNIVERSIDAD,
para que se adelame la misma.

Ejemplo: Una persona no tiene autorizacion de ingreso a la
Universidad e ingreso a la fuerza y al parecer estaba borracha.
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. COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

En atencién a la normatividad nacional y distrital relativa a la pandemia derivada de la
COVID - 19, la Universidad Pedagdgica Nacional adopté las medidas administrativas
pararetorno alapresencialidad en todas las instalaciones a través de la Resolucion
rectoral No. 0018 del 19 de enero de 2022, indicando que los servicios académicos y
administrativos por parte del personal vinculado y contratistas se realizardn de manera
presencial, con el fin de garantizar la continua y adecuada prestacion del servicio, al
mismo tiempo que derogaron 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 través del correo electrénico y
excepcionalmente a través de comunicaciones escritas e impresas en papel.

Asi mismo, es importante sefialar que, dentro de las medidas adoptadas por el Gobierno
Nacional, se publico el Decreto Legislativo No. 491 de 2020 “Por el cual se adoptan
medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacién 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 Econdmica, Social y
Ecolégica”, en cuyo articulo 5 dispuso, cito: “Articulo 5. Ampliaciéon de términos para
atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso 0 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” la
cual estuvo vigente hasta el 17 de mayo de 2022, fecha a partir de la cual se retomaron
los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y la Resolucién rectoral 1515 de 2017.

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 académica 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 atencién y los resultados de la encuesta de satisfaccion.

Mediante Resolucion rectoral 1022 del 12 de octubre de 2022, se procedi6 a la adicién
de los numerales 2.7 y 2.8 al articulo 2° de la Resolucion rectoral 1515 de 2017 Por la
cual se dictan los lineamientos para el tramite del derecho de peticion y la atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, procediéndose a
la incorporacion de las Solicitudes de Informacion y propuestas.
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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 la vigencia 2022:

Graéfica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

Comunicaciones recibidas: 872

Peticiones Quejas Reclamos SugerenCIas

- -/v—..

713 60 24

1-248 1l-165 I-5 -1 I-1 -3 I-1 -0
n-172 1Iv-128 1 - 20 IV -24 1n-11 V-9 -0 V-2
Solicitudes

Felicitaciones = Denuncias Informacion Propuestas

40 0
1n-18 1-0 -0
III 10 IvV-12 -0 IV-0

-2 V-5

1 Comunicaciones recibidas personalmente o a través de la linea gratuita 01 8000 913 412 y el nimero fijo (601) 594 18
94 Ext: 116 — 113.

2 Comunicaciones recibidas a través de la pagina web enlace https://pgrsfd.pedagogica.edu.co/, correo electrénico
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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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia y trimestre

Solicitudes de

Periodo Peticiones uejas Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias c
Quei 1 Informacion

Propuestas | Totales

| Trimestre 43 i 1
|| Trimestre 165 1l 3
[l Trimestre | Pl il
Y Trimestre 124 ) 3
TOTALES T3 60 24

261
203
P
185
872

1
1
12
40

| e | o | o

e |l =|l=]—
=t ||| ==
~a
[ ]
o|l=|=|=|=

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

2. Medio de recepcidn de las comunicaciones

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

7
0.0

Pagina web http://www.upn.edu.co

Correo electronico quejasyreclamos@pedagogica.edu.co

Atencion telefénica: 601 594 18 94 Ext: 113y 116 y linea gratuita 01 8000 913
412.

»  Atencién personal en la oficina de Secretaria General temporalmente ubicada
en las instalaciones Calle 79 en el piso 1.

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

7
0'0

X3

%

3

X3

%

La Secretaria General a través de notas comunicantes ha informado a la comunidad
académica la expedicion de la Circular No. 09 de 2022, en la cual se sefialan los
diferentes medios virtuales y presenciales que dispone la institucion para la
interposiciébn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones,
denuncias, solicitudes de informacion y propuestas — PQRSFD; sin embargo, los
medios mas utilizados por los usuarios del sistema siguen siendo el formulario de
radicacidn que se encuentra en la pagina web y el correo electrénico, como ocurrié
en la vigencia 2022.

10


http://www.upn.edu.co/
mailto:quejasyreclamos@pedagogica.edu.co

SECRETARIA CONSOLIDADO 2022

GENERAL Sistema

" Telinitacignes

Gréfica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

Medé&de/ucepcéénde//axs comunicacienes

=] W B 9 &

[ 5} P 2

¥ |
TELEFONICO ESCRITO BUZON -

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

€01
WEB

Tabla No. 2 Medios de recepcion de PQRSFD

Medios de recepeion de PORSFD

Medio utilizado Web d fct::tr)i?co Teléfono | Escrito Personal Buzon Totales Porcentaje
[ Tiimestre il 7 4 4 0 0 261
I Timeste W | 1 ) ) 1 0
I Trimestre 160 5 2 0 2 5 0
IV Trimestre 14 i 0 2 0 3 185 na
TOTALES 604 W I b 1 9 i1 100,00

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Se observa que el mayor nimero de comunicaciones del Sistema de
PQRSFD se recibieron a través del formulario que se encuentra en la pagina
web y en los diferentes minisitios institucionales, gracias a la accesibilidad,
privacidad y seguridad que proporciona para el usuario; recibiendo el 69.27%
de las solicitudes, mientras que a través del correo electrénico se recibié el

11
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27.97% de las comunicaciones allegadas a la universidad durante la vigencia
2022.

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, felicitaciones, solicitudes de informacién o
propuestas en relacion con los procesos de la Institucion con el fin de obtener
respuesta y solucion.

La grafica No. 3 ilustra el nimero de remitentes que interpusieron sus
comunicaciones en la vigencia 2022.

Gréfica No. 3. Remitentes de PQRSFD

289 51
Particulares

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Tabla No. 3 Remitentes de PQRSFD

Remitentes de PARSFD

Funcionarios

Tipo de Usuario | Particulares | Estudiantes |Egresados| Docentes L
Publicos

Anonimos Porcentaje

iTrneste | 88 | 71 | 3 | 68 ] 7 [ 5 | 1 | na# |

IV Trimestre 122
TOTALES 289 382 5 5 46 43 ir2 100,00

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

4. Motivos parainterponer PQRSFD
Son las razones que, de manera individual o general, causan gratitud, satisfaccién,
descontento, inconformidad, protesta, recomendaciones o puesta en conocimiento
de las conductas de los servidores de la Universidad.

A continuacion, las graficas No. 4 y 5 muestran el consolidado de PQRSFD
presentadas durante la vigencia 2022, clasificadas como asuntos académicos y
administrativos.

Grafica No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

Asuntos Académicos: 637
Los mas relevantes

Aplazamiento cursos Centro de Lenguas
Certificados Académicos UPN.
Verificacion académica

Informacion proceso admision

Re expedicion recibo de matricula
Solicitud reintegro / nueva admision

Inscripcion / reclamos / transmision grados

Cancelacion espacio académico

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Grafica No. 5. Motivos administrativos para interponer PQRSFD

Asuntos Administrativos: 235

Queja contra funcionario / docente
Solicitud certificado pensional
Certificaciéon contractual / laboral
Solicitud reparaciones locativas
Propuesta comercial / oferta servicios
Solicitud cuidado de planta fisica

Queja por malas condiciones para laborar
Denuncia por seifalamientos/ inseguridad

Queja por desaseo en bafios Valmaria

00000000

Fuente: Tabla de Registro Secretaria 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 continuacidn, se mencionan las dependencias que recibieron el mayor nimero de
comunicaciones para su respectiva gestion y respuesta:

Gréfica No. 6. Dependencias que respondieron mayor nimero de PQRSFD

Dependencias que respondieron
el mayor nimero de PORSFD

Instituto Pedagdégico Nacional @
Centro de Lenguas Oficina de Control Disciplinario

Interno
Departamento de Lenguas @

Subdireccién de Personal @ Facultad de Educacion Fisica @
Subdireccion de Servicios SO e ISIE e
Generales

Subdireccién de Admisiones y
Registro

Subdireccion de Bienestar
Universitario

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Tabla No. 4. Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Solicitud d
Dependencia | Peticiones| CQuejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias P Propuesta | Total

Informacion

Subdireccion de

Admisiones y Registro (] i 4 0 2 2 I} [ PeH

Subdireccion de

Asesorias y Estension [ ] ! I I i : 0 5l

Subdireccion de Bienestar

Universitario i 4 0 0 0 i [ [ 3

Subdireceian de Servicios
Generales ] i 3 1 | I | 0 i

Departamento de Lenguas

Facultad de Educacion
Fisiea i § ! 0 I I 1 0 3

Yicerrectoria
Administrativa §
Financiera i

st | 9 | | 0 [ o | o o | o | o le]

MastfamBieacio | 6 | 1 | o0 | 0 | 1 [ 0 [ 1 ] 0 ]3|

Subdireceion de Recursos
Educativos 7

DepatanentodeBiologia| 6 | o | o [ o | o | o [ 0 | 0 [
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Grupo de Contratacion 4 i} i i 0 1 1 0 [

Subdireccion de Gestidn

de Progectos

Departamento de

Psicopedagogia

Subdireccion de Personal -

Sequridad y salud en el

trabajo 2 1

Faoitaddebmension |« | o | o | o | o | o | o | o | 4

Departamento de

Educacion Musical 3

OficinadeControltemo | ;| o | o [ o | o [ 1 [ o [ o [ 3|
¢ [ o [ o T o [ ¢ [ ¢ | o | ¢ | 3 |

Departamento de

Matematicas H
Licenciatura en firtes

Yisuales 2
Licenciatura en Ciencias

Sociales 2
Licenciatura en Educacion
Comunitaria 2

Licenciatura en
Recreacion 2 i 1] I i i 1] i 2

Yicerrectoria de Gestion
Universitaria

Comité de Convivencia
Laboral

Grupo Interno de trabajo
para el asequramiento de
la calidad 1 0 0 0 0 0 0 0 1

Dficina Juridica | 0 0 0 0 0 0 0 1

Totales 700 il 4 3 7 25 5 0 12

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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En la tabla 4 se observa que la Subdireccion de Admisiones y Registro es la
dependencia que atendié el mayor nimero de solicitudes (273) que representan el
31.31% del total de las comunicaciones recibidas durante el afio 2022 (872), las
cuales se relacionan con certificados de estudio, procesos de admision, solicitudes
de inscripcion a grados, entre otros asuntos propios de la dependencia.

El Centro de Lenguas fue la segunda dependencia que recibié el mayor nimero de
comunicaciones, atendiendo 178 solicitudes que representan el 20.41%,
concernientes a solicitudes de informaciéon sobre los cursos de idiomas,
cancelaciones, aplazamientos y cesion de matricula, entre otros.

En tercer lugar, la dependencia que recibié la mayor cantidad de solicitudes fue la
Subdireccién de Bienestar Universitario — SBU con un total de 50, que representan
el 5.73% del total de solicitudes radicadas a través del Sistema PQRSFD. La
subdireccion fue requerida por asuntos relacionados con convivencia, reliquidacion
de matricula, admisiones inclusivas, recibos para examenes médicos, entre otros
temas.

6. Oportunidad en larespuesta a PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD se considera como el tiempo que utilizan
las dependencias para dar resolucién a las comunicaciones radicadas. De acuerdo
con la normatividad vigente, Ley 1437 de 2011, el plazo maximo es de 15 dias
habiles a partir de su recepcién, estando a término especial la entrega de
documentos y de informacion para lo cual se dispone de 10 dias y las consultas a
las autoridades en relacion con las materias a su cargo para lo cual se dispone de
30 dias. Es importante resaltar que la Secretaria General interrumpié términos para
los tramites y respuestas a las comunicaciones interpuestas a través del Sistema de
PQRSFD, a partir de las 5:00 p.m. del viernes 23 de diciembre de 2022 hasta el
lunes 23 de enero de 2022, debido a que: 1) Mediante la Circular rectoral 012 de
2022 la administracion concedié a los servidores publicos los dias 26 y 27 de
diciembre de 2022 para celebrar el dia de la familia del primero y segundo semestre,
y el 28 de diciembre por el dia del servidor publico de 2022; y permiti6 compensar
16 horas de trabajo correspondientes a los dias 29 y 30 de diciembre de 2022, y 2)
Mediante la Resolucion No. 613 de 2022 la Vicerrectoria Administrativa y Financiera
informo la concesién de las vacaciones colectivas para el personal administrativo, a
partir del 2 de enero y hasta el 23 de enero de 2023. Por lo anterior, se retomaron
los respectivos términos a partir del martes 24 de enero de 2022 y las PQRSFD que
se recibieron durante el periodo de interrupciéon de términos se tramitaron a partir
del martes 24 de enero de 2022; en consecuencia, con corte al 6 de febrero de 2023
se encuentran 8 solicitudes en tiempo oportuno de respuesta.

En la grafica No. 7 se da a conocer el total de requerimientos recibidos y atendidos
oportunamente en la vigencia 2022.

17



SECRETARIA

GENERAL \i Sistema

({C Pcﬁcwm 4., A(l erencias
Wﬁllcltac[&ms

Grafica No. 7 Oportunidad de respuesta a PQRSFD

PQRSFD RECIBIDAS: 872

‘ 8 AUN EN TIEMPO

RESPONDIDAS DE RESPUESTA

FUERA DE TIEMPO.

==
7

860

RESPONDIDAS
OPORTUNAMENTE

DIAS PROMEDIO
PARA DAR RESPUESTA

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

7. Solicitudes por falta de atencion

Durante la vigencia 2022 se recibieron nueve (9) comunicaciones indicando que se
interponen como consecuencia de no haber obtenido respuesta a una comunicacion
anterior, lo cual en algunos casos se debid a la utilizacion de una direccién de correo
electrénico que se encuentra en desuso o porque el correo electronico de la
dependencia a la cual se habia dirigido la comunicacién estaba mal escrito.
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8. Encuesta de satisfaccion

Durante la vigencia 2022, se tramitaron 872 comunicaciones recibidas a través del
Sistema PQRSFD, de las cuales se remitieron 863 encuestas a los usuarios,
posterior a haberles remitido la respuesta por parte de la dependencia competente,
guedando pendiente de aplicar 9 encuestas que corresponden a solicitudes que aln
se encuentran en tiempo de respuesta (corte 6 de febrero de 2023); recibiendo 24
retroalimentaciones.

Graéfica No. 8 Encuestas aplicadas vs. encuestas respondidas

ncuestas

aplicadas: 863

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Solamente el 2.9% de los usuarios del Sistema de PQRSFD remitieron respuesta a
la encuesta de satisfaccion. Se debe recalcar, que este instrumento se remite
Unicamente a los usuarios del Sistema, una vez reciben respuesta por parte de la
dependencia competente.

Al respecto se puede indicar que las respuestas recibidas ante las preguntas de la
encuesta son las siguientes:

1. ¢Sabia usted que la Universidad Pedagogica Nacional reglamenté el sistema de
PQRSFD a través de la Resolucién 1515 de 20177, se obtuvieron los siguientes

resultados:

Si lo sabia: 3
No lo sabia 19
Lo he escuchado 2
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2. Conoce los términos legales para responder PQRSFD: 10 dias para solicitudes de
documentos e informacion, 15 dias para derechos de peticion y 30 dias consultas.

Si los conozco 10
No los conozco 9
Los he escuchado 5

3. ;Considera que la dependencia competente dio respuesta clara y oportuna a su

PQRSFD?
Si 15
No 9

4. Considera usted que el tiempo de respuesta en el que la dependencia
competente resolvié su PQRSFD fue:

Excelente 11
Bueno 7
Aceptable 6

En términos generales, se puede indicar que la percepcion que los usuarios tienen
frente al servicio prestado de radicacién, seguimiento y verificacién de respuesta
gue se hace desde la Secretaria General — Sistema PQRSFD, es positiva.

9. Crecimiento del Sistema PQRSFD

El Sistema de PQRSFD es una herramienta de gran utilidad para mantener el
contacto entre las diferentes dependencias de la Universidad y los usuarios,
muestra de ello es que en las vigencias 2020 y 2021 cuando se decret6 el
aislamiento preventivo por la pandemia derivada de la COVID — 19, el sistema de
PQRSFD tramitd mas de 1.000 comunicaciones (como se puede observar en la
grafica 9); debido a que los usuarios vieron en el sistema una posibilidad para
presentar solicitudes, requerir informacion y allegar sus inquietudes, ante la
imposibilidad de comunicarse directamente con las dependencias. Asi mismo, se
puede observar que en la vigencia 2022 cuando la Universidad retorno a la
presencialidad, el numero de PQRSFD se redujo en gran proporcién, sin embargo,
la reduccién no llegé a los estandares que se manejaban antes de la pandemia,
pues en el afio 2022 las comunicaciones tramitadas duplicaron las cifras que se
venian manejando en las vigencias 2018 y 2019.
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Gréafica No. 9. Histdrico comportamiento del Sistema

Comportamiento del Sistema:
ultimos 5 anos

1105 [

2021 2022

- 451

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Il. ANALISIS DE RESULTADOS

El Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias
— PQRSFD, se ha consolidado como una herramienta de comunicacién importante
para los miembros de la comunidad universitaria en su interaccién con las diferentes
dependencias de la Universidad. Durante la vigencia 2022 se recibieron y tramitaron
872 solicitudes, 233 comunicaciones menos que en la vigencia 2021 en la que se
tramitaron 1105, debido a que la Universidad trabajé de manera remota.

Gracias al retorno a la presencialidad, los procesos que la Universidad realiza para
y por los estudiantes, docentes y funcionarios publicos, paulatinamente han
regresado a la normalidad, por lo que se evidencia una disminucién progresiva en
el nimero de comunicaciones allegadas a través del Sistema de PQRSFD.

Las estadisticas indican que para la vigencia 2022, los estudiantes fueron quienes
remitieron la mayoria de solicitudes a través del sistema de PQRSFD, frente a esta
situacion es importante resaltar que sus peticiones se enfocan en temas académicos
como: solicitud de certificados de estudio, nueva admision, servicios de biblioteca;
cancelacion e inscripcion de espacios académicos; informacion del proceso de
admisioén; expedicion de recibos; inclusion de tesis al repositorio, entre otros.

La Subdireccién de Admisiones y Registro — SAD fue la dependencia que recibio el
mayor namero de comunicaciones, entre las que se incluyen: solicitudes de
certificados de estudio, procesos de admision, solicitudes de inscripcion a grados,
entre otros asuntos propios de la dependencia. Al realizar la comparacion con la
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vigencia 2021, se encontr6 una disminucion del 55,7% de PQRSFD respondidas por
la SAD, debido a que en la vigencia 2021 atendié 490 y en 2022 respondi6 273; por
lo cual, se concluye que las acciones adelantadas para mejorar la comunicacion con
los usuarios han sido efectivas

El tiempo de respuesta a PQRSFD bajé con respecto a la vigencia 2021, cuando se
registré un promedio de 7.8 dias, mientras que para la vigencia 2022 se reporté un
promedio de 6.6 dias.

. CONCLUSIONES

1. El medio més utilizado para la radicacion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, fue el formulario que se
encuentra en la pagina web de la universidad y en los diferentes minisitios, el cual
les permite a los usuarios remitir comunicaciones dirigidas a las diferentes
dependencias de la universidad de forma &gil, segura y oportuna. Para la vigencia
2022 se recibieron 604 comunicaciones a través del formulario, que representan el
69.27% del periodo.

2. En la vigencia 2022 la Universidad tardd en promedio 6.6 dias para dar respuesta a
las PQRSFD, lo que se considera un buen promedio teniendo en cuenta que la Ley
1437 de 2011, establece un plazo maximo de 15 dias habiles para dar respuesta a
todas las peticiones, con un término especial para la entrega de documentos y de
informacién para lo cual se dispone de 10 dias y las consultas a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo para lo cual se dispone de 30 dias habiles

3. Las respuestas a las PQRSFD se tramitan a través del aplicativo de Gestion
Documental — Orfeo, en el cual el usuario ingresa con el cédigo que el sistema le
asigna e informa a través de correo electrénico.

4. Eneltranscurso de la vigencia 2022 se radicaron 872 comunicaciones y se presento
demora en la emisién de 4 respuestas, lo que representa 0.4%

5. El retorno a la presencialidad les ha permitido a los usuarios acercase o
comunicarse telefénicamente con las dependencias para resolver sus inquietudes y
solicitar las orientaciones correspondientes, lo que ha disminuido notablemente el
nimero de peticiones en las que se solicitaba informacion relacionada con las
funciones propias de las dependencias; asi mismo, se han implementado
estrategias internas para informar y orientar a los usuarios en relacion con los
asuntos de su competencia.

IV. RECOMENDACIONES

1. Seinvita a todas las dependencias a dar cumplimiento al tiempo establecido de 15
dias habiles para dar respuesta a las peticiones, segun la ley 1437 de 2011. Para
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casos excepcionales en los que no es posible dar respuesta en este periodo, es
indispensable comunicarle al solicitante que su solicitud se encuentra en tramite,
explicando la razén por la cual no se ha podido brindar respuesta, e indicando la
fecha en la que sera remitida, el periodo no puede exceder el doble del inicialmente
indicado. Todas las respuestas deben ser formales y realizadas a través del
aplicativo Orfeo.

2. Con el fin de brindar informacion relevante para los usuarios en relaciéon con los
trAmites y servicios a su cargo, es importante que todas las dependencias
académicas y administrativas mantengan actualizados sus minisitios y los
documentos del Sistema de Gestion Integral correspondientes a sus procesos y
procedimientos, se recomienda continuar utilizando los medios de comunicacién
institucional para informarle a la comunidad universitaria los cambios o
actualizaciones para evitar confusiones y reprocesos.

3. Con el fin de verificar la fecha de envio y que la cuenta de correo del usuario sea
correcta, es indispensable que las dependencias remitan copia del correo
electronico de la respuesta enviada a los usuarios al correo
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co 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.

4. Se invita a las dependencias que recibieron el mayor nUmero de comunicaciones, a
identificar los asuntos que motivaron a los usuarios a interponer PQRSFD y que
pueden ser objeto de consultas posteriores; con el fin de difundir oportunamente la
informacion de su competencia e indicar los medios por los cuales se pueden
realizar los tramites propios del proceso, y de esta forma disminuir las inquietudes y
solicitudes que se tramitan a través del sistema de PQRSFD, pero que hacen parte
de la cotidianidad de las dependencias.

Cordialmente,

Gina Paol Ramirez
Secretaria Ge

23 de febrero de 2023

Reviso: Diana Maritza Cortés
Elabor6: Magnolia Alvarez G.

23


mailto:quejasyreclamos@pedagogica.edu.co




