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Mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, el Gobierno Nacional regulé el
Derecho Fundamental de Peticion, sustituyendo un titulo en el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, reglamentacion
que implementé la atencidn de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSFD en la Universidad pedagdgica 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 investigacién 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 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 al cuarto
informe para la vigencia 2022, comprendido entre el 1° de octubre y el 31 de
diciembre de 2022. En cada uno de los items se incluye una infografia que facilita
la interpretacion de la informacion.
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CONCEPTOS
#5 PQRSFD
SISTEMA

r
PETIBIUH Ezs el derecho fundamemal que tiene toda persona para presentar solicitudes
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

atencion 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 adoptd las medidas
administrativas para retorno a la presencialidad en todas las instalaciones a
través de la Resolucién rectoral No. 0018 del 19 de enero de 2022, indicando que
los servicios académicos 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 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 determin¢d 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 sefalar que, dentro de las medidas adoptadas por el
Gobierno Nacional, se publicé el Decreto Legislativo No. 491 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 proteccién laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”, en cuyo articulo 5 dispuso,
cito: “Articulo 5. Ampliacién 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” 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 informacién de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, que recibe la Universidad por
medio de los diferentes canales dispuestos para mantener comunicacién 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 atencion y los resultados de la
encuesta de satisfaccion.

Mediante Resolucién rectoral 1022 del 12 de octubre de 2022, se procedi6 a la
adicion de los numerales 2.7 y 2.8 al articulo 2° de la Resolucién rectoral 1515 de
2017 Por la cual se dictan los lineamientos para el trdmite del derecho de peticion
y la atencidon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
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denuncias, procediéndose a la incorporacién de las Solicitudes de Informacién y
propuestas.

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 IV trimestre de 2022:

Grafica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

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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Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia y mes
Tipologia de PQRSFD

ltem Octubre | Noviembre | Diciembre | Total trimestre | Porcentaje

Peticiones 45 34 49 128 69,19

Informacion

Total Mes

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

2. Medio de recepcion 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.

Atencion 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

7
0.0

7
0.0

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 sefalan los
diferentes medios virtuales y presenciales que dispone la institucion para la
interposicibn 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
radicacion que se encuentra en la pagina web y el correo electrénico, como se puede
observar en el comportamiento del cuarto trimestre de 2022.

10
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Grafica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 2 Medios de recepcién de PQRSFD
Medios de recepcién de PQRSET

Medio utilizado | Octubre |Moviembre |Diciembre | Total trimestre| Porcentaje

Total Mes 68 51 66 185 100,00

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Se observa que el medio con mayor numero de radicaciones a través del
Sistema de PQRSFD es nuevamente el formulario que se encuentra en la
pagina web, gracias a la accesibilidad, privacidad y seguridad que
proporciona para el usuario, recibiendo 72.43% de las comunicaciones,
mientras el correo electronico recibid el 24.86% de las solicitudes allegadas
a la universidad durante el IV trimestre de 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 o felicitaciones en relacion con los procesos de la
Institucién con el fin de obtener respuesta y solucion.

La grafica No. 3 ilustra el nUmero de remitentes que interpusieron sus
comunicaciones durante el IV trimestre de 2022.

Grafica No. 3. Remitentes de PQRSFD

TES: 185 PQRSFD

REMITEN

18

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

Remitentes de PQRSFD
Usuario Octubre |Nowviembre | Diciembre | Total trimestre | Porcentaje
Particulares 23 20 29 72 38,92

Total Mes

66 185
Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

4. Motivos parainterponer PQRSFD

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 continuacién, las graficas No. 4 y 5 muestran el consolidado de PQRSFD
presentadas durante el IV trimestre de 2022, clasificadas como asuntos académicos
y administrativos.

Gréfica No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

\ e : A b
1 Asuntos Acac

\

1 fos mis nelevontes

\ lnformacién proceso admision

\ Certificados Académicos UPN.

Ap\azamiento cursos Centro de Lenguas

| |nconveniente inscripcion / pruebas

V' Solicitud copia recibo matricula
Verificacion académica

| Admision extraordinaria

| Solicitud cupo IPN

Solicitud reintegro

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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1 Asunios Administrat'wos: 59 &.

Queja contra funcionario / docente @ |

Queja por desaseo en pafios yvalmaria

| »d Certiﬁcacién contractual / \aboral

penuncia por supuesto acoso sexual
solicitud certificado pensional

Felicitacién docente / funcionario

_.a——"‘;__._-—J-'-’___.—M‘.—a

Orientacién seguro estudianti\

certificado de ingresos Y retenciones

Remision informacién | oferta de servicios @

‘ ' == = qQueja por n° inscripcion competencias @
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Tabla No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

Tema - Asuntos Académicos Detubre | Moviembre | Diciembre | Totales
Informacidn proceso de admisidn T 3 3 13
Certificados académicos UPN ! T G 17
Aplazamienta cursas Centro de Lenguas ! z2 16

Inconveniente proceso inscripcion f pruebas
Copiarecibo de pago

erificacidn académica i

[ | g L

Admisian extracrdinaria
Cupo PN
Reintegro 2

Aplazamiento ! cancelacion registra 1
Admisidn inclusiva

M
Fa|—|—=]—=]—|— |l

Imposicion de tema en trabajos de grado

Reliquidacidn matricula { fraccionamiento
Reconzideracioniresultada zancidn disciplinaria

e R S | R S R U R = g

ST R FEE § ]
—

Fevisian walar matricula

Acompatamiento a consejera estudiantil 1
MNusus admisidn 1

Apoyo econdmico para practicas 1

Auuda problematica alcohalizmo
Clugja por mala atencidn en Restaurante

Ampliacion inscripcion lofes

—_ = | = | =

Cambio ases=or trabajo grado
Carné egresado 1

Infarmacidn doctorada Interinstitucional ]

Salicitud para profundizacidn DML 1
Inluir tesis en repasitorio 1

Infarme tesis dirigidas por un docente

Informacicn recursos de regalias conuvenio

Infarmacian relacionada con investigacionss

In=scripoion cursos CLE

Imvitacion ferias  eventos académicos

Salicitud prueba de suficiencia 1
Salicitud pazanti a en trabajo multimedia 1

Feclamo por solicitud tardia de documentos IPMN i

Reclamo por auzencia de docentes 1

Clueja por exceso de ruido ]

Feclamo por costos en Escuela Maternal i

Infarmacion diplomada SAE 1
Salicitud cupa IPM ]
Solicitud proceso de homalogacidn 1
Malidacion nivel de inglés 1

TOTALES 45 3 43

—_ | = | = | = |—=
—
[ I P TR PRI TR JUNVR JUNFRN PR NN RN DR PN RN AN PR PUNTON NN PRSAN PEN'R D NN SR PRI T JERN PSR

m
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Tabla No. 5 Motivos administrativos para interponer PQRSFD

Tema - Azuntos Administrativos Octubre | Noviembre | Diciembre Totales

Queja contra funcionario / docente 2 ) 2 9
Clueja por desasen en bafios valmaria 5 1
Certificacian contractural / laboral 1 i
Denuncia por supuesto acoso sexual 3
Solicitud certificado pensional 1
1
1
1

T G

Felicitacion a docente /o funcionario

Orientacion acerca del seguro estudiantil
Cerificado ingresos vy retenciones
Remizidn informacion / oferta de servicins
Clueja por no inscripcion a competencias deportivas 1
Recuperacion / cierre correo electronico 1
Solicitud afio sabatico 1
Denuncia perfilamiento docentes 1
Devolucion dinero matricula 1

o la|lolk| ==
—_—

Denuncia a contratista 1

Informacion carrera administrariva 1
Informacion procesos disciplinarios a su nombre 1
Informacidn de un contrato 1
inconformidad carga académica 1
Clasificacion docente 1
Modificacian fechas corte plan de desarrolio 1
Oferta laboral para docentes 1

Propuesta uso obligatoric del tapabocas 1
Queja por ruido v exceso de vendedores 1
Clueja por fata de atencion telefanica 1
Solicitud de reparaciones locativas 1
Recibo para examenes laboratorio 1
Solicitud informacion empleo plblico por concurso 0 1
Solicitud reparaciones por siniestro 1
TOTALES 23 19 17

s |lmlmlmlmmmmmmm=m=m]=m]=m| ===k | PRI | | b | EF | T

n
w

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.
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A continuacion, 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

|
\
i

\

# jeron
| Dependencias qu€ res%oggS i |
e{)mayor qumero de F¥

subdireccion de AdmisionesY @

Subdirecc'lén de personal

nto de Lenguas

Subdireccion de Bienestar

as Artes
Universitario

Subdireccion d

Maestriaen Educacion
Generales

Subdireccién de Gestionen

ion
- i asdela Informaci
gico Nacional Sistem

Instituto pedagd

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

17



[ INFORME SEGUNDO TRIMESTRE )
Sistema

~ Felicitacipnes

y deauncios

SECRETRRIA

GENERAL

Tabla No. 6 Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Solicitudes de
mm Propuesta) Total [Porcentaie
informacion

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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En la tabla 6 se observa que la Subdireccion de Admisiones y Registro es la
dependencia que atendié el mayor nimero de solicitudes (46) que representan el
24.86% del total de las comunicaciones recibidas que fueron 185, relacionadas con
certificados de estudio, procesos de admision, entre otros asuntos propios de la
dependencia.

El Centro de Lenguas fue la segunda dependencia que recibié el mayor nimero de
comunicaciones, atendiendo 21 solicitudes que representan el 11.35%,
concernientes a solicitudes de informacion 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 15, que representan
el 8.11% del total de solicitudes radicadas a través del Sistema PQRSFD. Los temas
por los cuales fue requerida la Subdireccibn son 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 relacién 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 trdmites 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 administraciéon 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
informé la concesion 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 interrupcion 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 con corte al 31 de diciembre de 2022.

19



SECRETRRIA

GENERAL

4, SUGereRcios

licitacipnes
b

denuncios
d

Y denuncios

€ UTILZAR EL
mico- 0 ESTOS, MEDIO .

UABILITADOS

. Linea gramlm .

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

7. Solicitudes por falta de atencidn

En el presente trimestre no se recibieron comunicaciones indicando que se
interponen como consecuencia de no haber obtenido respuesta a una comunicacion
anterior.

Encuesta de satisfaccion

Durante el IV trimestre de la vigencia 2022, se tramitaron 185 solicitudes, se
remitieron 176 encuestas a los usuarios que ya recibieron respuesta a su
comunicacion; de las cuales, a la fecha se han obtenido 6 retroalimentaciones. Se
encuentran pendientes de aplicar 9 encuestas que corresponden a las
comunicaciones que estan pendientes y se encuentran en tiempo oportuno de
respuesta, segun reporte a fecha 6 de febrero de 2023.
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ANALISIS DE RESULTADOS

El Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias
— PQRSFD, se ha consolidado como una herramienta de comunicacion importante
para los miembros de la comunidad universitaria en su interaccién con las diferentes
dependencias de la Universidad. Durante el IV trimestre de 2022, se recibieron y
tramitaron 185 solicitudes.

Las personas particulares a la UPN fueron quienes radicaron el mayor nimero de
solicitudes de informacion en relacion con los procesos de inscripcion, resultados de
pruebas de admision, solicitudes de cupos para el IPN, certificados laborales,
contractuales y fiscales, entre otros asuntos.

Se ha podido evidenciar que las solicitudes interpuestas a la Subdireccion de
Admisiones y Registro — SAD se redujeron durante el IV trimestre de 2022 en el
47.91% respecto al mismo periodo de la vigencia 2021 en el que atendid 96
solicitudes, mientras que para la vigencia 2022 dio respuesta a 46 comunicaciones;
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lo que demuestra que los ajustes realizados en su minisitio y la atencién tanto
telefénica como personal, han permitido dar soluciéon inmediata a inquietudes o
solicitudes, lo que contribuye en la prestacion de un mejor servicio a los usuarios.

Del mismo modo, se observa una reduccion del 11.05% en cuanto al nimero de
comunicaciones allegadas a través del Sistema PQRSFD durante el IV trimestre de
la vigencia 2022 en el que se tramitaron 185 comunicaciones, en comparacion con
el mismo periodo para el afio 2021 en el que se registraron 208 comunicaciones.

. CONCLUSIONES

1. El medio mas utilizado para la radicacion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, es 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 el IV
trimestre de 2022 se recibieron 134 comunicaciones que representan el 72.43% del
total del trimestre.

2. El tiempo de respuesta a PQRSFD bajo con respecto al trimestre anterior, cuando
se registré un promedio de 6.07 dias, mientras que para el cuarto trimestre se dieron
respuestas en un promedio de 5.59 dias.

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. En el transcurso del cuarto trimestre se present6 demora en la emisién de respuesta
a una PQRSFD por parte de la Facultad de Bellas Artes quien tardé 20 dias.

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; asi mismo, han contribuido de gran
manera las estrategias que han implementado las dependencias para informar y
orientar a los usuarios en relacion con los asuntos de su competencia.

IV. RECOMENDACIONES

1. Con el animo de evitar el vencimiento de los términos para dar respuesta, en caso
de que una dependencia no pueda brindar respuesta en los tiempos indicados, es
necesario comunicarle al peticionario, antes del vencimiento del término, la razén 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 y realizadas a través del aplicativo Orfeo.

22



SECRETRRIA

GENERAL

INFORME SEGUNDO TRIMESTRE

de fcficionu, quefas, »::d’x:m& ugmuizu
‘ﬁzllcltau nes

¥

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, con el fin de brindar informacion
relevante para los usuarios en relacion con los tramites y servicios a su cargo,
asimismo, se recomienda continuar utilizando los medios de comunicacién
institucional para informarle a la comunidad universitaria los cambios o
actualizaciones para evitar confusiones y reprocesos.

Es indispensable que las dependencias remitan copia del correo electronico de la
respuesta enviada a los usuarios al correo guejasyreclamos@pedagogica.edu.co
con el fin de verificar la fecha de envio y que la cuenta de correo del usuario sea
correcta. Una vez radicada la respuesta y remitida al usuario, es necesario solicitar
el 4° visto bueno a la Subdireccibn de Servicios Generales - Archivo y
Correspondenciay enviar los Orfeos a la Secretaria General para finalizar el tramite.

Es fundamental que las dependencias que recibieron el mayor ndmero de
comunicaciones, identifiqguen 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.

Ramirez

21 de febrero de 2023

Revis6: Diana Maritza Cortés
Elabor6: Magnolia Alvarez G.
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