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Mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, el Gobierno Nacional regul6 el Derecho
Fundamental de Peticidn, sustituyendo un titulo en el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, reglamentacién que implementd la atencién de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD en la Universidad
pedagdgica Nacional a través de la Resolucion 1515 del 9 de noviembre 2017, modificada por la
Resolucién 1022 del 12 de octubre de 2022, 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 la reglamentacion, la veeduria del Sistema de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, estd 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 primer informe de la vigencia 2025,
comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo de 2025. En cada uno de los items se incluye
una infografia que facilita la interpretacion de la informacion.
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PETICION

Es ol derecho fundamental que tiene toda
persona para presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades competentes
por razones de Interés general o particular y
obtener pronta resolucién completa y de
fondo sobre la misma. Las peticiones podrén
Interponerse por escrito, verbalmente o por
medios electrénicos.

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

Manifestacién de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula un usuario en relacién
con una conducta que conlleve incumplimiento de
deberes, extralimitacién en el ejercicio de
derechos y funciones, prohibiciones y violacién al
régimen de Inhabilidades, Incompatibilidades,
impedimentos y conflicto de Intereses, de uno o
varios servidores de la UNIVERSIDAD, que se
cometan en razén o con ocasién 0 como
consecuencia de la funcién o cargo, o abusando
del mismo.

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

AN\
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RECLAMO

Manifestacién para exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por motivo
general o particular, referente a la
prestacién indebida de un servicio o a la
falta de atencién de una solicitud.

Ejomplo: Llamé a todas las extensiones
telefénicas de la Universidad en horario de
oficina y no me contestaron, no vivo en Bogotdq,
necesito saber cémo aplazar una beca. Por
favor revisen qué esta pasado con la atencién
telofénica.

SUGERENCIA

Recomendacién o Insinuacién que hace un
usuario, con el animo de contribuir a mejorar un
servicio y/o racionalizar los recursos disponibles
para su prestacién. Tiene por ob]eto expresar un

sobre determinado asunto, con el propésito que
ésta tome clertas medidas a nivel individual o
colactivo, coadywando a una mejor prestacién
del servicio.

-
deseo o dar una informacién a la UNIVERSIDAD y *
(T

Ejemplo: Se racomienda hacer cambio de las
instalaciones eléctricas que se encuentran
defectuosas debido a que un estudiante cas!
se electrocuta al conectar su computador

FELICITACION

Manifestaciones o expresiones de gratitud del
usuario por un servicio satisfactorio o por
sucesos satisfactorios para él o para la
Institucién.

Ejemplo: Se hace reconocimiento a la labor
esompefiada por los docentes durante la
pandemia.
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DENUNCIA

Es la puesta en conocimiento ante una
avtoridad de la UNIVERSIDAD, de una
conducta susceptible de Investigacién
conforme a las funciones y competencias
de la UNIVERSIDAD, para que se adelante
la misma.

Ejemplo: Una persona no tiene autorizacién
de Ingreso a la Universidad e Ingresé a la
fuerza y al parecer estaba borracha.

Sistema
b

Es la solicitud que realizan usuarios a la
UNIVERSIDAD sobre Informacién que esta
contenida en documentos Institucionales, y que
se encuentre en posesién y bajo control de la
UNIVERSIDAD.

Ejomplo: Por favor me Informan cudl es la
normatividad que establece beneficios para
egresados y me envian copla de la norma a
mi cuenta de correo, gracias.

PROPUESTA

Es una proposicién que realiza un usuario a la
UNIVERSIDAD, buscando que se concrete una
idea, un proyecto, una actividad o gestién
Institucional.

Ejemplo: Se propone hacer una jornada de
conclentizacién sobre la Importancia del
aseo de los espacios ablertos al piblico de
las Instalaciones de la calle 72, estan muy
suclos sobre todo los sdbados en la mafiana.
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. COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS

Dentro de las funciones de la Secretaria General se encuentra el seguimiento y control del Sistema de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD, la recepcion, analisis y
remision a las dependencias competentes para que brinden respuestas claras y oportunas que se ajusten
a las solicitudes radicadas por los diferentes usuarios (estudiantes, docentes, egresados, servidores
publicos o personas particulares), y de esta forma contribuir a la mejora continua en la prestacion de los
servicios de las dependencias académicas y administrativas.

La emisibn de respuestas a las comunicaciones se realiza a través del correo electronico y
excepcionalmente a través de comunicaciones escritas e impresas en papel, apoyando asi la politica de
“Cero Papel” determinada por el Gobierno Nacional e implementada en la Universidad Pedagégica
Nacional desde vigencias anteriores.

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 recepcién, 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.

A través de la Resolucion rectoral 1022 del 12 de octubre de 2022, se adicionaron 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
tramite del derecho de peticion y la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones
y denuncias, mediante los cuales se incorporaron las solicitudes de informacion y las 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 continuacién, se muestran las diferentes solicitudes radicadas durante el primer trimestre de
2025 mediante el sistema PQRSFD:

Graéfica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

FELICITACIONES T PETICIONES
4 264
DENUNCIAS . e QUEJIAS
4 i\_____ @ ) 2
1)/ TIPO DE

SOLICITUDES DE

: RECLAMOS
INFORMACION
88 16
PROPUESTA SUGERENCIAS
1
0 . 1

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia y mes
Item Enero | Febrero | Marzo |Total Trimestre|Porcentaje

Quejas | 1 | o0 | 1 | 2 | 053% |
Sugerencias | 0 | o0 | 1 | 1 | 026%

Denuncias | 0 | 3 | 1 | 4 | 106% |

Propuesta 0 0 0 0 0,00%
Total mes 112 139 128 379 100%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Enlagraficalyenlatabla 1l se puede observar que del total de 379 comunicaciones radicadas
a través del Sistema de PQRSFD, el 69,66% correspondid a peticiones, el 23,22% a
solicitudes de informacion, el 4,22% a reclamos, el 1,06% lo obtuvieron tanto las felicitaciones

como las denuncias, el 0,53% correspondi6 a quejas, finalmente el 0,26% a quejas y no se
recibieron propuestas en este periodo.

1. Comunicaciones recibidas personalmente o a través de la linea gratuita 01 8000 913 412 o el numero fijo 601 594 18 94 Ext: 113 - 116.
2. Comunicaciones recibidas a través de: 1) La pagina web institucional enlace https://pgrsfd.pedagogica.edu.co/, 2) La direccién de correo

electrénico guejasyreclamos@pedagogica.edu.co, 3) La ventanilla de radicacion de documentos de la Universidad y 4) Los 13 buzones
digitales ubicados en las diferentes instalaciones.
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2. Medio de recepcion de las comunicaciones

La Universidad Pedagodgica Nacional en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 ha
implementado diferentes medios de recepcién de las comunicaciones para atender a los
usuarios, tales como?;

< Pagina web: http://www.upn.edu.co enlace https://pgrsfd.pedagogica.edu.co

% Correo electronico: guejasyreclamos@pedagogica.edu.co

«+ Escrito: ventanilla de correspondencia instalaciones UPN Calle 72

% Atencion personal: oficina de Secretaria General ubicada en las instalaciones
administrativas Calle 72 N°12-77 piso 8.

% Buzones digitales: ubicados en las diferentes instalaciones de la Universidad con acceso
directo al formulario web mediante codigo QR.

La Secretaria General a través de notas comunicantes continta informando a la comunidad
universitaria los diferentes medios virtuales y presenciales que dispone para la interposicién
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, denuncias, solicitudes de
informacioén y propuestas — PQRSFD. De igual manera, tiene publicado en su minisitio web un
video que explica de manera detallada como radicar las comunicaciones.

Grafica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

MEDIOS DE RECEPCION

PERSONAL WEB ‘
m_r% 0 31 @
) .
v CORREO
ELECTRONICO

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

3 Desde el Gltimo trimestre de 2024, el medio de recepcidn a través del teléfono: 601 348 53 00 ext. 113y 116 y la linea gratuita 01 8000 913
412, se encuentran temporalmente suspendidos. Una vez se reestablezcan las lineas se informard a la comunidad en general a través del
minisitio de la Secretaria General.


http://www.upn.edu.co/
https://pqrsfd.pedagogica.edu.co/
mailto:quejasyreclamos@pedagogica.edu.co
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Tabla No. 2 Medios de recepcion de PQRSFD
Total

Medio Utilizado Enero | Febrero | Marzo |_ . Porcentaje
Trimestre

Correoelectrénico | 17 | 17 | 34 | 68 | 17.94% |

Escrito | o | o0 | o0 | 0 | 000% |

Total mes 112 139 128 379 100,00%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la grafica 2 y en la tabla 2 se puede evidenciar que el Sistema de PQRSFD recibié el mayor
namero de radicaciones a través del formulario que se encuentra en la pagina web, con el
82,06% de las comunicaciones y por medio de la direccion de correo electrénico se recibio el
17,94% restante de las solicitudes allegadas durante el primer trimestre de 2025.

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 Institucion con el fin de obtener respuesta y
solucion. Para el presente informe los remitentes se clasificaron como estudiantes, docentes,
egresados, servidores publicos, particulares y usuarios anénimos?.

Grafica No. 3. Remitentes de PQRSFD

SERVIDORES
@® PUBLICOS

ANONIMOS ESTUDIANTES

PARTICULARES

o0 68

DOCENTES
* i

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

% La clasificacion del remitente se individualiza conforme a la identificacidn realizada por el mismo en la comunicacién
radicada.
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Tabla No. 3 Remitentes de PQRSFD

Tipo de usuario Enero | Febrero | Marzo _Tutal Forcentaje
Trimestre
Estudiantes 67 56 59 182 48.02%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

La grafica 3y la tabla 3 ilustran el nUmero de remitentes que interpusieron sus comunicaciones
durante el primer trimestre de 2025, en las cuales se puede observar que los estudiantes
radicaron la mayoria de las comunicaciones con 182 que representan el 48,02%; seguido de
los usuarios particulares con 68 solicitudes que representan el 17,94%; los docentes radicaron
65 solicitudes que representan el 17,15%, egresados radicaron 29 comunicaciones que
representan el 7,65% y los servidores publicos radicaron 11 comunicaciones que representan
el 2,90% del total de comunicaciones recibidas.

4. Motivos para interponer PQRSFD

Son las razones que, de manera individual o colectiva, generan la necesidad en los usuarios
de comunicarse, para resolver inquietudes, conocer informacion o poner en conocimiento
situaciones que causan gratitud, satisfaccion, descontento, inconformidad, protesta o
recomendaciones referentes con el quehacer de la Universidad.

A continuacién, las gréficas 4 y 5 muestran las PQRSFD mas relevantes, clasificadas como
asuntos académicos y administrativos. Y en las tablas 4 y 5 se puede observar el consolidado
de los motivos académicos y administrativos del primer trimestre de 2025.
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Grafica No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

ASUNTOS ACADEMICOS

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS:187

Solicitud de informacién,reclamo, q

inconformidad, ajuste o expedicién LOS MAS RELEVANTES
certificado académico, sébana de notas,

diploma, carta de aspirante, plan de estudios

o carnetizacion

Solicitud de informacién general sobre la
oferta académica, proceso de admisiones,
matriculas, reintegros, inicio o finalizacion
de clases y requisitos para inscripciones

Solicitudes y reportes relaciondos con ajuste o
correccion de informacion personal o
academica, horarios, valores, fecha de pago,
descuentos, cambio de materias o carrera,
nivel, homologacioén, entre otros

Verificacion o validaciéon académica

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD
ACADEMICO Enero |Febrero| Marzo | Total

Solicitud de informacidn general sobre la oferta académica, proceso de admisiones, matriculas, reintegros,
inicio o finalizacién de clases y requisitos para inscripciones

Verificacion o validacidn académica
Reporte de inconveniente o solicitudes relacionadas con correo, visualizacion del cargue de notas, sistema
académico, entre otros
Peticion, reclamo, sugerencia o tramite relacionado con aplazamiento o cancelacion de curso o materia

Solicitudes de tramites académicos especificos como; revision de notas, alternativas de trabajos o
actividades académicas, plazo para entrega de trabajos, revision de trabajos, estudio de carpetas, revisidn
de proyectos e investigaciones, entre otros

Solicitud de informacidn o trdmite relacionado con requisitos, fechas y proceso de graduacidn

Queja o inconformidad por situaciones presentadas en clase, demora en atencidn de solicitudes, prestacian
de un semvicio, proceso adelantado con un tramite, entre otros

Solicitud de informacién sobre el estado de matricula de un estudiante en el sistema o | 1 [ 1 ] 2 ]
Reporte o quejas por conductas inadecuadas de estudiante o | 1 [ o | 1 |

Solicitudes de informacion o tramites referentes a servicios o procesos para personas en condicion de
discapacidad

TOTAL 88 57 42 187

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

ASUNTOS ADMINISTRATIVOS

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS:192

Solicitud inconformidad o sugerencia Ll SELE e

relacionadas con decisiones administrativas
de espacios, presupuesto, convenios, entre
otros.

Solicitud de informacidn, reclamo, sugerencia o
peticidon relacionada con equipos de cémputo,
audiovisuales u otros para el desarrollo de
actividades académicas o administrativas

Peticidn, solicitud de informacidn, tramite, queja o
reclamo relacionado con concursos de méritos, carrera,
ascenso, vinculacion. contratacién, concertacion de
objetivos, evaluacion de desempeno, renuncia, entre
otros

Solicitud o reclamo relacionados con arreglos o
adecuaciones de infraestructura, eléctricos,
planta fisica, lineas telefdénicas o servicio de
internet

Solicitud o reclamo relacionados con arreglos o
adecuaciones de infraestructura, eléctricos,
planta fisica, lineas telefdnicas o servicio de
internet

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 5 Motivos administrativos para interponer PQRSFD
ADMINISTRATIVO Enerc [Febrerol Marzo | Total
1 23 6 30

Solicitud inconformidad o sugerencia relacionadas con decisiones administrativas de espacios,
presupuesto, convenios, entre otros.

Peticidn, solicitud de informacion, tramite, queja o reclamo relacionado con concursos de méritos, carrera,

ascenso, vinculacion. contratacion, concertacion de objetivos, evaluacion de desempefio, renuncia, entre 1 8 4 18
otros
Solicitud de informacidn, tramite, reclamo, sugerencia o correccidn relacionada con pagos, descuentos por 5 2 7 1

nomina, avances, embargos, entre otros

Reporte de inconvenientes, inconformidad o peticiones relacionadas con correos electronicos, aplicativos
institucionales, pagina web, sistemas de la Universidad

[  Quejacontradocenteofuncionaro [ 2 | 1 | 4 [ 7 |
encias, propuestas, convenios o invitaciones administrativas o académicas | o [ 4 | 1 | 5 |

Solicitudes incompletas o incomprensibles no aclaradas o [ 4 | 1 [ 5 |
Felicitaciones a un equipo, funcionario o docente [ o | 3 [ 2 | 5 |

Reporte, reclamo o sugerencias que afectan el bienestar universitario [ o [ o [ 4 [ 4 |
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Solicitud de informacidn, reclamo, sugerencia o peticién relacionada con el aseo, limpieza, organizacién o
estado de espacios fisicos

Solicitud de informacidn, gueja, reclamo, sugerencia o inconformidad relacionada con las acciones
implementadas para el manejo de sustancias psicoactivas, cigarrillo, licor, ventas ambulantes, atencidn de
distutbios, entre otros

Solicitudes de informacidn o autorizacidn para investigaciones externas ““n

Solicitud de informacidn, reclamo, solicitud de prestamos o sugerencia relacionados con el prestamo, uso e 2
ingreso a espacios fisicos de la Universidad
Solicitud de asesoria o concepto juridico sobre temas académicos o administrativos o | o | o | o |

TOTAL 24 82 85 191
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 continuacién, en la grafica 6 se ilustran las dependencias que recibieron el mayor nimero
de comunicaciones para su respectiva gestion y respuesta.

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

DEPENDENCIAS QUE RESPONDIERON EL.
MAYOR NUMERO DE PORSFD

SUBDIRECCION DE ADMISIONES Y
REGISTRO

O ueemrrrnseneeneey SUBDIRECCION DE

PERSONAL

N
.,
\

N N\ SUBDIRECCION DE
Y )\/ SERVICIOS GENERALES
(. f." \
o SURINZ ) '\ V4 *\ CENTRO DE LENGUAS
. rd

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Tabla No. 6 Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Dependencia Peticiones| Quejas |Reclamos| Sugerencias| Felicitaciones | Denuncias | Informacién | Propuesta| Total| %
Subdireccidn de Admisiones y Registro 69 0 3 0 1 0 28 0 101 | 26,65%

Subdreccionde Sewcios Generaes | | 1 | 1+ | ¢ | 1 | o0 | o | o | o]
Sucirecciinde Gestion de Stemasdeormazion | 16| 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 1 | 0 | |4z
Suscireccionde Benestar Unrstare |6 | 0 | 3 | 0 | 0 | 0 | 3 | 0 |1 |am]
VerscwraAcadimes | 3 | 0 | o | o | o | o0 | & | o | o |am]
Facutadde ConciayTecogs | 7| 0 | 0 | o | 0 | o0 | o | 0 | 7 |t
SecraaGenea~ | 2 | 0 [ 0 | o | 0 | o0 | 4 | 0 | &t
Deparamentodetengiss | & | o0 | o | o | o | o | o | o | 5|tw

[Facutadde EducaciénFisica | 5 | o | o [ o | o [ o | o [ o [ 5 [132%]
Oficinaduridica | 2 | o | o | o | o [ o | 3 | o0 |5 |12%]

garcgs ey | 4 | o | 2 | o | o | o | 1 [ o [a|um]
Comcatrsentiises | 4 | 0 | o [ o | o | o0 | o | o |4 [to%]
Focutascerimandzoes | 2 | 0 | 0 [ o0 | 0 | o0 | 1 | o |3 o]
Vacsuiaen Cincias de Depore y laActmdad Fiscs | 1| 0 | 1 | o0 | o | o | 1 | o |3 |omw]
DeparamemodeBoogs | 1| 0 | o | o | o | o | 1 | o | 2 [o&w]
Gupontomo deTabajpdeTesowia | 2 | 0 | o0 | o | o0 | 0 | o | o0 | 2 |oew]
DeparamenodeMaemaicss | 1 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | o | o | 1 |o%]
Vicerectora Adminstrstva yFnanciera |1 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 1 |oau]
Losciursenbiooga | 1 | 0 | o0 | 0 | o | o | 0 | o0 | 1 |oxw]
(Ofcina de DesaroloyPiansacn | 1 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | o | o | 1 |oaw]
Vactriaen Docerciadelaumes | 1 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | o | o | 1 |on]

MaestriaenSducacion [ o | o [ o | o [ o | o | 1 | o [ 1 [o%]

Licenciatura Espanly Longuas Extanras coness | 0| 0 | 0 | 0 | 0 | o | 1 | o | 1 |ox%w]

Licenciatura en Deporte 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,26%
|TOTALES | 0 [ o | o | 0 \ 0 | 0 | 0 | 0 | 379 | 100% |

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la tabla 6 se observa que la Subdirecciéon de Admisiones y Registro - SAD fue la
dependencia que atendio el mayor niumero de solicitudes, recibiendo 101 que representan el
26,65% del total de 379 comunicaciones, concernientes a solicitudes de informacion general
sobre la oferta académica, proceso de matricula, certificados de estudio, verificacion
académica, entre otros. Los tramites o solicitudes de informacién mencionados se encuentran
establecidos y publicados en el minisitio web de la SAD. De las 101 comunicaciones recibidas,
3 corresponden a guejas, reclamos o denuncias, las demas son peticiones.

La Subdireccion de Personal - SPE fue la segunda dependencia con mayor numero de
comunicaciones, con 47 solicitudes que representan el 12,40%, de las cuales 29 estan
relacionadas con el presunto cambio de la caja de compensacion que se anuncié en febrero
y las 18 restantes correspondieron a asuntos propios de la dependencia como requerimientos
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de informacion, certificados laborales, pensionales y cetil, trdmites administrativos,
informacion o solicitudes de ajustes relacionados con pagos y descuentos de némina, entre
otros. La SPE no recibié quejas, reclamos ni denuncias.

En tercer lugar, se encuentra la Subdireccion de Servicios Generales — SSG la cual atendio
35 solicitudes que representan el 9,23%, relacionadas principalmente con solicitudes o
reclamos por arreglos, adecuaciones de infraestructura, eléctricos, mobiliarios o planta fisica,
tramites administrativos internos o demoras en la atencion de los mismos. De las 35
comunicaciones recibidas, 2 corresponden a quejas, reclamos o denuncias.

En cuarto lugar, se encuentra el Centro de Lenguas - CLE, el cual atendi6é 23 solicitudes que
representan el 6,07% relacionadas con solicitudes de informacion general sobre la oferta
académica, proceso de inscripciones y matriculas, certificados de estudio, entre otros. Los
tramites o solicitudes de informacién mencionados se encuentran establecidos y publicados
en el minisitio web del CLE. De las 23 comunicaciones recibidas, 1 corresponde a queja,
reclamo o denuncia.

*De las seis (6) comunicaciones asignadas a la Secretaria General, cinco (5) corresponden a
solicitudes allegadas al sistema PQRSFD, en las que se solicitd a los usuarios ampliar o
aclarar informacion porque estaban incompletas; debido a que no se recibié respuesta no
pudieron ser tramitadas, en cumplimiento del articulo 17 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sustituido por la Ley Estatutaria 1755 de
2015.

6. Oportunidad en larespuesta a PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD se considera como el tiempo que utilizan las
dependencias para dar resoluciébn a las comunicaciones radicadas. De acuerdo con la
normatividad vigente, Ley estatutaria 1755 de 2015, el plazo maximo es de 15 dias habiles a
partir de su recepcion, con término especial para 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.

En la grafica No. 7 se da a conocer el total de requerimientos recibidos y atendidos
oportunamente y los que fueron respondidos fuera de los tiempos establecidos.
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Gréfica No. 7 Oportunidad de respuesta a PQRSFD

oportunidad de respuesta
a PQRSFD

TOTAL DE PQRSFD RECIBIDAS: 379

Total de PQRSFD respondidas
dentro del tiempo legaimente
. establecido

respondidas y aun en

m Total de PQRSFD no
tiempo de respuesta

a Total de PQRSFD respondidas

fuera de tiempo

Dias promedio para dar respuesta: 6

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 7 Oportunidad de respuesta a las PQRSFD recibidas

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA Total

Total de PQRSFD recibidas 379

Total de PQRSFD respondidas dentro del tiempo legalmente establecido 362
Total de PQRSFD no respondidas y aun en tiempo de respuesta 15
Total de PQRSFD respondidas fuera de tiempo 2
Tiempo promedio (dias habiles) en dar respuesta a las PQRSFD 6
PQRSFD INTERPUESTAS POR FALTA DE RESPUESTA A UNA ANTERIOR 6

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En el transcurso del primer trimestre se presenté demora en la emision de respuesta a dos (2)
solicitudes de informacion que debian ser atendidas como méaximo a los 10 dias posteriores a
su radicacion, asi: una por parte de la Licenciatura de Educacion Comunitaria que tard6 11
dias para dar respuesta y una por parte de la Subdireccion de Asesorias y Extension que tardo
14 dias en dar respuesta.

7. Solicitudes por falta de atencion

En el primer trimestre se recibieron seis (6) comunicaciones indicando que se interponian
como consecuencia de no haber obtenido respuesta a una solicitud anterior, dirigida a alguna
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dependencia directamente por correo electronico u otro medio de comunicacion diferente al
sistema de PQRSFD. Dichas solicitudes fueron tratadas asi:

La Subdireccion de Admisiones y Registro - SAD atendio cuatro (4) comunicaciones, tres (3)
de estas recibidas en febrero y marzo en las que los peticionarios(as) indicaron que solicitaron
tramite o informacion relacionada con la expedicion de certificaciones académicas, sin obtener
atencién o respuesta. Ante estas comunicaciones la dependencia informé que la demora y/o
falta de la atencidn se debi6 a las constantes fallas de internet y cortes de agua por lo cual se
realizo trabajo remoto; en otro caso coincidié con ceremonia de graduacion, fecha en la cual
se presta atencion en unos horarios especificos; y en un caso la SAD indicé que no encontro
la solicitud a nombre de la peticionaria. Una (1) comunicacién recibida en marzo a causa de
la no confirmacion de una solicitud de cambio de documento en el sistema, en este caso la
dependencia aun cuando realiz6 el tramite en el sistema pasé por alto informarle al
peticionario. La dependencia atendié las comunicaciones recibidas mediante el sistema
PQRSFD entre los 5 y los 8 dias siguientes a la recepcion de las solicitudes.

La Subdireccion de Servicios Generales - SSG, atendié una (1) comunicacion en febrero en
la que la peticionaria indicé que desde mayo de 2024 solicito la adecuacion para la instalacion
de un cableado sin que a la fecha de la PQRSFD tuviera solucién ni respuesta. La
dependencia dio respuesta 14 dias luego de la recepcion de la solicitud, en la que confirmo la
instalacion del switch y cableado para el punto de internet solicitado.

La Maestria en Ciencias del Deporte y la Actividad Fisica — MCD atendi6 una (1) comunicacién
en marzo en la que la peticionaria indicé que las solicitudes han sido elevadas mediante
correos electrénicos fechados el 10, 21 y 28 de febrero de 2025, sin que a la fecha de la
PQRFSD se hubiera obtenido respuesta. La MCD indicé que la demora se debi6 a que para
la fecha de la solicitud de informacién no existian los datos suficientes y el insumo debia ser
entregado por otra dependencia. Esta solicitud fue atendida dos dias después de su recepcion,
con la entrega de la informacion requerida.

8. Encuesta de satisfaccion

Durante el primer trimestre de la vigencia 2025 se recibieron 379 solicitudes, se remitieron 333
encuestas a los usuarios que ya recibieron respuesta y se obtuvieron 22 retroalimentaciones.
No se aplicd encuesta de satisfaccion a 31 solicitudes debido a que son anénimas por lo que
no se cuenta con direccion de correo electrénico, o hicieron parte de las solicitudes
incompletas o incomprensibles no aclaradas que no fueron tramitadas.

Una vez se dé respuesta a las 15 PQRSFD pendientes (que aun estan dentro del tiempo
legalmente establecido para su atencion), se aplicaran las encuestas de satisfaccion.



Informe * Primer Trimestre

Grafica No. 8 Encuestas aplicadas vs. encuestas respondidas
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Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 8 Respuestas de la encuesta de satisfaccion aplicada

Total de personas que respondieron la encuesta | 22

Si sabia

Mo sabia

Sisabia 17
Mo sabia 5

Excelente 9
Bueno g
Malo 4

Malo 1
Bueno 2 G
Excelente 3 12

Fuente: Tabla de resultados encuestas Secretaria General

» 2025
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Los resultados de las encuestas arrojan que 13 de las 22 personas que respondieron la
encuesta no conocen la normatividad a través de la cual se reglament6 el sistema PQRSFD.
Sin embargo, 17 personas conocen los términos legales para responder las solicitudes.

Una vez revisada las PQRSFD correspondientes a los 7 usuarios que respondieron
negativamente a la pregunta ¢ Considera que la dependencia competente dio respuesta clara
y oportuna a su PQRSFD?, se identific que las respuestas emitidas cumplen con lo siguiente:

1. Se atendieron entre 1 y 14 dias habiles. Confirmando que en ninguno de los casos se
presentd demora en la atencion de las solicitudes.

2. En todos los casos se brind6 respuesta acorde con lo solicitado y en aquellos casos en
los que no fue posible atender de manera satisfactoria el requerimiento del usuario, se
explicaron los motivos legales y administrativos que justificaban la decision.

Se evidencia que en general, los peticionarios tienen una percepcion positiva frente a los
tiempos de atencion de las PQRSFD teniendo 9 con excelente y 9 con bueno como evaluacion
de este aspecto.

De igual manera, se evidencia una evaluacion positiva frente al Sistema en General (en este
punto de la encuesta se solicita tener presente la facilidad y practicidad del sistema, la
oportunidad de respuesta y el tiempo que éste le optimiza a los usuarios), obteniendo 12
calificaciones con excelente y 6 con buena.

Il. ANALISIS DE RESULTADOS

Durante el primer trimestre de 2025, se recibieron y tramitaron 379 solicitudes, entre las cuales
la mayoria correspondi6 a peticiones con un total de 264.

Para este trimestre, los estudiantes remitieron la mayoria de comunicaciones radicando 182
PQRSFD que equivalen al 48,02% del total. Entre los asuntos mas recurrentes que motivaron
sus comunicaciones, estan: informacion general del proceso de matricula, expedicion de
certificados, aplicacion de descuentos, entre otros.

De las 24 comunicaciones anénimas recibidas en el primer trimestre de la vigencia 2025, 15
fueron peticiones generales, relacionadas con informacion, solicitudes o tramites de
beneficios, descuentos, tramites administrativos, oferta académica, expedicion de certificados,
entre otros; 9 corresponden a quejas, reclamos o denuncias contra docentes o funcionarios,
estado de espacios fisicos e infraestructura y demoras en la atencion de solicitudes o tramites.
Por la naturaleza de PQRSFD andnima, los usuarios no relacionan datos de contacto,
dificultando la remisién de una respuesta directa a una direccién de correo electrénico; sin
embargo, la respuesta se encuentra disponible para su consulta en el aplicativo del sistema
de PQRSFD, para lo que el peticionario debe conservar el nimero y codigo de radicado que
arroja el sistema.

La Subdireccion de Admisiones y Registro respondiéo la mayoria de PQRSFD con 101
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comunicaciones que representan el 26,65% del total del trimestre, evidenciando un incremento
del 34,65% con respecto al mismo periodo de la vigencia 2024, en la que respondieron 66
comunicaciones.

Se identific6 un aumenté de 50,39% en el nUmero de comunicaciones allegadas en el primer
trimestre de 2025 en donde se respondieron 379, con respecto al mismo periodo de la vigencia
2024 en la que se respondieron 188 solicitudes.

Se observo que a través del sistema PQRSFD, los usuarios contintan radicando solicitudes
de informacion general y tramites internos que las dependencias tienen establecidos en sus
minisitios web; si los usuarios realizaran los trdmites atendiendo las indicaciones o acudiendo
a la informacion que reposa en las paginas oficiales de la Universidad, obtendrian una
respuesta mas rapida porque el contacto seria directo con la dependencia competente.

Dentro de las solicitudes recibidas en los ultimos trimestres, los peticionarios mencionan de
manera constante la dificultad para comunicarse con las dependencias de manera telefénica,
por lo que es probable que el incremento de las comunicaciones tramitadas en el trimestre,
pueda deberse a la falta de funcionamiento de este medio de atencion.

. CONCLUSIONES

1. Los medios utilizados en el primer trimestre de 2025 para la radicacion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, fueron el formulario publicado
en la pagina web de la Universidad y en los diferentes minisitios, en el que se recibieron 311
comunicaciones que representan el 82,06%, y el correo electronico
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co recibiendo 68 comunicaciones que representan el
17,94% del total de 379. Estos medios les permiten a los usuarios remitir comunicaciones
dirigidas a las diferentes dependencias de la Universidad de forma agil, segura, oportunay sin
tener que realizar desplazamientos o esperar la atencion en canales telefénicos.

2. En el primer trimestre de 2025 los estudiantes, los usuarios particulares y los docentes
radicaron la mayoria de PQRSFD con un total de 182, 68 y 65 comunicaciones
respectivamente, que representan en conjunto el 83,11% del total de las solicitudes recibidas.
Sin embargo, en general se evidencia que el sistema es utilizado de manera recurrente por
los diferentes tipos de usuarios.

3. Se evidencia que los asuntos administrativos con 192 comunicaciones representan el 50,66%,
mientras que los asuntos académicos con 187 comunicaciones representan el 49,30% del
total de las solicitudes recibidas.

4. La Universidad respondio las PQRSFD en un promedio de 6 dias habiles, lo que se considera
Optimo segun los tiempos oportunos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015.

5. Las respuestas a las PQRSFD se tramitan mediante el aplicativo de Gestion Documental, lo
gue permite hacer un efectivo seguimiento y consulta del tramite de cada solicitud, tanto para
el Sistema PQRSFD como para el usuario quien puede consultar la respuesta ingresando con
el codigo asignado al momento de la radicacion.
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IV. RECOMENDACIONES

Con el fin de contribuir a la mejora del sistema PQRSFD, la Secretaria General comparte las
siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda a la Subdireccién de Admisiones y Registro, implementar acciones que
permitan: a. atender de manera oportuna las solicitudes de expedicion de certificados, con
lo cual se espera disminuir la cantidad de solicitudes que se reciben trimestralmente
relacionadas con este tema y b. revisar e implementar al interior de la dependencia, las
oportunidades de mejora que permitan optimizar la comunicacién con los usuarios y atender
de manera eficiente y oportuna los requerimientos, con el objetivo de disminuir las PQRSFD
y evitar quejas por parte de los usuarios debido a la falta de atencién en los canales
dispuestos por las areas o dependencias.

2. Se recomienda a la Subdireccién de Servicios Generales, implementar acciones que
permitan: a. atender de manera oportuna las solicitudes o reclamos por arreglos,
adecuaciones de infraestructura, eléctricos, mobiliarios o planta fisica, con lo cual se espera
disminuir la cantidad de solicitudes que se reciben trimestralmente relacionadas con estos
temas y b. revisar e implementar al interior de la dependencia, las oportunidades de mejora
gue permitan optimizar la comunicacion con los usuarios y atender de manera eficiente y
oportuna los requerimientos, con el objetivo de disminuir las PQRSFD y evitar quejas por
parte de los usuarios debido a la falta de atencién en los canales dispuestos.

3. Se recomienda a la Licenciatura de Educacion Comunitaria, Subdireccion de Asesorias y
Extension y la Maestria en Ciencias del Deporte y la Actividad Fisica, revisar e implementar
al interior de la dependencia o unidad académica, las oportunidades de mejora que
permitan optimizar la comunicacion con los usuarios y atender de manera eficiente,
oportuna y de fondo los canales de atencidn dispuestos, con el objetivo de evitar quejas por
parte de los usuarios debido a la falta de atencién en los canales dispuestos o fuera de los
términos legalmente establecidos.

4. Recordar la importancia de revisar la efectividad y eficiencia de los canales dispuestos para
la atencién de usuarios con el fin de que las solicitudes que se reciban por estos medios
sean atendidas dentro de los términos de ley, teniendo en cuenta que toda solicitud que se
recibe en la Universidad indistintamente del canal es considerada un derecho de peticion y
como tal se le debe dar el tratamiento en cuanto a tiempos que indica el Titulo Il de la Ley
1755 de 2015 — Derecho de peticion.

5. Se invita a los funcionarios a revisar la documentacién y el material de apoyo que se
encuentra en el minisitio web de la Secretaria General
http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/procedimiento-pgrsfd/, en donde se ha
dispuesto la informacidon necesaria para la atencion de PQRSFD, con el fin de evitar
reprocesos y vencimiento de los términos establecidos. En caso de dudas sobre la atencion
de PQRSFD la Secretaria General esta disponible para atenderlas y realizar las
socializaciones que se requieran.
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6. Mantener una comunicacion efectiva, directa y agil entre dependencias, cuando se requiera
un trdmite interno, asi como para la elaboracion de respuesta conjunta a una peticion,
teniendo en cuenta que ésta la suscribird la dependencia que mayor nimero de items deba
atender y la otra dependencia debera enviar el insumo para completar los puntos que sean
de su competencia.

7. Recordar la importancia de informar al usuario antes del vencimiento, en caso de no poder
responder en los tiempos establecidos, indicandole la razén de la demora y el tiempo en
gue dara respuesta a la solicitud, el cual no podra exceder del doble del inicialmente
indicado. Para evitar inconformidades del usuario y procesos disciplinarios.

8. Tener en cuenta que todas las respuestas deben ser formales y realizadas a través del
aplicativo de gestiéon documental. Es indispensable que las dependencias remitan copia de
la respuesta enviada a los usuarios a la direccion de correo
qguejasyreclamos@pedagogica.edu.co con el fin de verificar la fecha de envio y que la
direccion de correo del usuario sea correcta.

9. Se reitera la necesidad de mantener actualizados en los minisitios web de cada
dependencia o unidad académica los tramites y servicios que se brindan, el funcionario a
cargo y la direccion de correo electronico de contacto, para agilizar y facilitar la
comunicacién con el usuario.

Ramirez

Elabor6: Cindy Gineth Ortiz-SGR
Revisé: Diana Maritza Cortés-SGR

28 de abril de 2025
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