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Introduccion

En cumplimiento de su compromiso institucional con la mejora continua y la eficiencia en la
prestacion de servicios, la Universidad Pedagdgica Nacional implementd el Sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones, Solicitudes de Informacién y
Denuncias (PQRSFD) como un instrumento estratégico de comunicacion con sus diferentes
grupos de interés: estudiantes, docentes, egresados, servidores publicos y ciudadania en
general. Este sistema le permite a los usuarios obtener resolucion a sus inquietudes de
forma &gil, 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. "Este proceso se desarrolla
en el marco de los principios de eficacia, eficiencia, transparencia y atencion al usuario,
conforme a las normas constitucionales y legales colombianas, especialmente aquellas que
regulan la funcion publica y la gestiébn administrativa del Estado.”

El andlisis del informe se basa en datos recopilados por la Secretaria General, responsable
del seguimiento y control del sistema PQRSFD, y abarca los canales de recepcion, el
volumen vy clasificacion de las comunicaciones, el desempefio en la atencion, las
dependencias con mayor incidencia, las tematicas recurrentes y las encuestas de
satisfaccion. En cada uno de los items se incluye una infografia que facilita la interpretacion
de la informacion.
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Realizar un analisis integral del comportamiento del Sistema de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones, denuncias, solicitudes de informacion y propuestas -
PQRSFD durante el tercer trimestre de 2025, enfocado en la clasificacion de solicitudes,
canales de recepcion, remitentes, causas recurrentes, y dependencias responsables de dar
respuesta. Con el fin de conocer la satisfaccion de los usuarios y emitir recomendaciones
gue contribuyan a la mejora del servicio prestado por la Universidad Pedagdgica Nacional.

Responsabilidades

Secretaria General

Es la dependencia responsable del seguimiento y control del sistema PQRSFD, coordina la
recepcion, andlisis, distribucion de las comunicaciones a las dependencias competentes y
elabora los informes trimestrales y el informe anual consolidado.

Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Todas las dependencias académicas y administrativas de la Universidad a quienes les
competen los asuntos que originan las PQRSFD. Quienes deben garantizar respuestas
claras, oportunas y ajustadas a la normatividad vigente.

Oficina de Control Interno

En el marco del rol de evaluacién y seguimiento que le compete a la Oficina de Control
Interno, semestralmente realiza el seguimiento al sistema PQRSFD, vigilando que la
atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes, y presenta un informe a la
administracion. De igual manera como parte de las auditorias internas que se realizan a las
dependencias y procesos, revisa la oportunidad de las respuestas y la implementacion de
acciones de mejora.

Oficina de Desarrollo y Planeacion

Asesora a las dependencias y procesos en la formulacién e implementacién de acciones
de mejoramiento que contribuyan al logro de las metas institucionales, de acuerdo con los
indicadores reportados y analizados, informes de auditoria y seguimientos a los planes de
accién y mejoramiento.
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Alcance

Este informe abarca el anadlisis de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones, denuncias, solicitudes de informacién y propuestas recibidas por la
Universidad Pedagdgica Nacional, a través del sistema de PQRSFD. Corresponde al tercer
trimestre de 2025, es decir, desde el 1° de julio hasta el 30 de septiembre de 2025. El
analisis se centra en los tipos de solicitudes, canales de recepcion, remitentes, causas
recurrentes y dependencias responsables de dar respuesta.

Marco normativo y metodolégico

Normativo

El Sistema PQRSFD de la Universidad Pedagogica Nacional se establecid mediante la
Resolucion rectoral 1515 de 2017 modificada por la Resolucion rectoral 1022 de 2022. Y
se rige por la normatividad vigente en materia de derecho de peticion y atenciéon al
ciudadano, como lo son la Constitucién Politica de Colombia y la Ley 1755 de 2015 Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Metodoldgico

El procedimiento PRO-GGU-003 establece las acciones necesarias para el tramite y
respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, denuncias,
solicitudes de informacién y propuestas, que se reciben mediante el sistema PQRSFD.
Dicho procedimiento especifica los tiempos, medios y lineamientos para brindar respuesta
oportuna y de fondo a los usuarios.

Las comunicaciones se registran en el sistema electrénico, asignando los tiempos de
respuesta definidos en la Ley 1755 de 2015, asi: 15 dias hébiles para peticiones generales,
10 dias para solicitudes de informacion o documentos y 30 dias para consultas a
autoridades en relacién con sus funciones.

Las respuestas se elaboran mediante el gestor documental institucional, se envian a través
del correo electrénico y solo excepcionalmente se remiten comunicaciones impresas,
apoyando asi la politica de “Cero Papel’ determinada por el Gobierno Nacional e
implementada en la Universidad Pedagogica Nacional desde vigencias anteriores.
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A Definiciones

Peticion
Derecho fundamental que tiene toda persona
para presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades competentes por razones de

interés general o particular y obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma.

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

Manifestacion de protesta, censura, descontento o\
| inconformidad en relacion con una conducta que |
conlleve incumplimiento de deberes, extralimitacion en
el ejercicio de derechos y funciones, prohibiciones y
l violacién al régimen de inhabilidades, incompatibilidades,
I

impedimentos y conflicto de intereses, de uno o varios
servidores de la UNIVERSIDAD. |

Ejemplo: El profesor que dirige mi trabajo de grado no\
[ me responde, aunque ya le he entregado todos mis \

avances, por favor solicito que me sea asignado otro
ll director de trabajo de grado.

S~
"ll-—-—-. .-\

Manifestacion para exigir, reivindicar o demandar una
' solucion, ya sea por motivoe general o particular, l
‘ referente a la prestacion indebida de un servicio o a la l
falta de atencién de una solicitud. .
|
Ejemplo: Llamé a todas las extensiones telefonicas del .
' la Universidad en horario de oficina v no m
[ contestaron, no vivo en Bogota. Por favor revisen qué\
I esta pasado con la atencion telefonica
\

Sugerencia
\
\ Recomendacion o insinuacion que hace un
NS usuario, con el animo de contribuir a mejorar un
servicio y/o racionalizar los recursos disponibles
para su prestacion, con el proposito de que se
tomen ciertas medidas a nivel individual o

colectivo, coadyuvando a una mejor prestacion
del servicio.

Ejemplo: Se recomienda hacer cambio de las
instalaciones eléctricas que se encuentran
defectuosas para evitar un incidente.
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Felicitacion

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

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

Es la puesta en conocimiento ante una
autoridad de la UNIVERSIDAD, de una l
| conducta susceptible de investigacion |
| conforme alas funciones y competencias de |
I la UNIVERSIDAD, para que se adelante la [

misma.
I \
| Ejemplo: Una persona no tiene autorizacion |
de ingreso a la Universidad e ingreso a la )
fuerzay al parecer estaba borracha.

/

IES la solicitud gque realizan usuarios a la
lUNIVEHSIDAD sobre informacion que esta
contenida en documentos institucionales, y que

se encuentre en posesion y bajo control de la
"U'.\I.I\JEP.BIDAD.

'Ejemplo: Por favor me informan cual es la
| normatividad que establece beneficios para
egresados y me envian copia de la norma a mi
cuenta de correo, gracias.

Es una proposicion que realiza un usuario,

buscando que se concrete una idea, un
\ proyecto, una actividad o gestion
institucional

!

Ejemplo: Se propone hacer una jornada de
concientizacion sobre la importancia del
aseo de los espacios abiertos al plblico de \
las instalaciones de la calle 72, estan muy /|
\ sucios sobre todo los sabados enlamanana.

- - — - o s
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. COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA

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 durante el tercer trimestre
de 2025 mediante el sistema PQRSFD:

Gréfica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

58

PETICIONES
N
¥ g
(1))
PROPUESTAS - QUEJAS
1 6
-_— g -— Jf}
\ . ;=
SOLICITUDES TIPO DE 2
DE . COMUNICACIONES RECLAMOS
INFORMACION
23
67 oy 332 s
— &8 v
DENUNCIAS SUGERENCIAS
° KN :
FELICITACIONES
12
Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia y mes
; . Total -
ltem Julio Agosto |Septiembre Trimestre Porcentaje

Quejas [ 1 | 1 | 4 | & | 181%
Sugerencias | 2 | 1 | 1 | 4 | 120% |

Denuncias | o | o | o0 | 0 | 000% |

Propuesta 0 1 0 1 0,30%
Total mes 107 125 100 332 100%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

1. Comunicaciones recibidas personalmente.

2. Comunicaciones recibidas a través de: 1) La pagina web institucional enlace https://pqrsfd.pedagogica.edu.co/, 2) La direccién de
correo electrénico quejasyreclamos@pedagogica.edu.co, 3) La ventanilla de radicacién de documentos de la Universidad y 4) Los 13
buzones digitales ubicados en las diferentes instalaciones.

8
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En la grafica 1 y en la tabla 1 se puede observar que a través del Sistema PQRSFD se
gestiono un total de 332 comunicaciones durante el tercer trimestre. La mayoria de estas,
que correspondieron al 65,96% fueron peticiones (219), seguidas de 67 solicitudes de
informacion (20,18%), 23 reclamos (6,93%) y 12 felicitaciones (3,61%), y en menor
proporcidn, se recibieron 6 quejas (1,81%), 4 sugerencias (1,20%) y 1 propuesta (0,30%).
No se recibieron denuncias en este periodo.

2. Medio de recepcién de las comunicaciones

La Universidad Pedagogica 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?:

% Pagina web: www.upn.edu.co enlace parsfd.pedagogica.edu.co

% Correo electrénico: guejasyreclamos@pedagogica.edu.co

% Atencion telefonica: 601 348 53 00 Ext: 115.

+«+ 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 cédigo QR.

La Secretaria General publicé en su minisitio web un video explicativo y a través de notas
comunicantes le recuerda constantemente a la comunidad universitaria los diferentes
medios virtuales y presenciales disponibles para radicar las PQRSFD.

Gréfica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

MEDIOS DE RECEPCION

TOTAL COMUNICACIONES RECIBIDAS: 332

.®@

CORREO

ELECTRONICO
260 70 2 0 0

IR

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

3 Desde el Ultimo trimestre de 2024, la linea gratuita 01 8000 913 412 se encuentra temporalmente suspendida. Una vez se
reestablezca se informard a la comunidad en general a través del minisitio de la Secretaria General.

9
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Tabla No. 2 Medios de recepcion de PQRSFD

Total
Trimestre

Medio Utilizado Julio Agosto |Septiembre Porcentaje

Total mes 107 125 100 332 100,00%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la grafica 2 y en la tabla 2 se puede evidenciar que el Sistema de PQRSFD recibio el
78,31% de comunicaciones del trimestre a través del formulario web, el 21,08% por
correo electrénico y el 0,60% de manera telefénica.

3. Remitentes

Se entiende por remitentes de PQRSFD a aquellas personas que, a través del Sistema,
presentan solicitudes, comunicaciones de insatisfaccion, propuestas de mejora o
felicitaciones en relacion con los procesos de la institucidn, 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

REMITENTES: 332

DOCENTES ESTUDIANTES
28 & s 152
SERVIDORES ‘ |
PUBLICOS ‘ ~PARTICULARES
~ J | 86
17 £ 4

e{; N
v

ANONIMOS | e EGRESADOS
-l S

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

% La clasificacion del remitente se individualiza conforme a la identificacidn realizada por el mismo en la comunicacién
radicada.
10
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Tabla No. 3 Remitentes de PQRSFD

Tipo de usuario Julio Agosto |Septiembre Tri:::::re Porcentaje
Particulares | 20 | 31 | 25 | 8 | 2500
Egresados | 11| o | o6 | 25 | 75 |
Servidores Plblicos B 8 3 17 512

Total Mes 107 125 100 332 100,00

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

La gréfica 3 y la tabla 3 ilustran los tipos de usuarios que interpusieron PQRSFD durante
el tercer trimestre de 2025, se observa que los estudiantes radicaron 152
comunicaciones (45,78%), seguidos por usuarios particulares con 86 solicitudes
(25,90%), docentes con 28 (8,43%), egresados con 25 (7,53%), usuarios anénimos con
24 (7,23%) y servidores publicos con 17 comunicaciones (5,12%) del total recibido.

4. Teméticas recurrentes

Son las razones individuales o colectivas que motivaron a los usuarios a comunicarse a
través del sistema de PQRSFD, para resolver inquietudes, conocer informacion o poner
en conocimiento situaciones que causan gratitud, satisfaccion, descontento,
inconformidad, protesta o recomendaciones referentes con el quehacer institucional.

A continuacion, las gréaficas 4 y 5 representan las PQRSFD mas relevantes, clasificadas
en asuntos académicos y administrativos. Y en las tablas 4 y 5 se consolidan los motivos
académicos y administrativos identificados en el tercer trimestre de 2025.

Gréfica No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

ASUNTOS ACADEMICOS

Total de solicitudes recibidas: 171

Los mas relevantes

Trimestre 3 Solicitud de informacién reclamo,
50 inconformidad, ajuste o expedicién certificado
académico, sabana de notas, diploma, carta de

aspirante, plan de estudios o carnetizacion

40 Solicitud de informacion general sobre la oferta
académica, proceso de admisiones, matriculas,
reintegros, inicioc o finalizacién de clases y
30 requisitos para inscripciones
Solicitudes de tramites académicos especificos
20

como: revision de notas, alternativas de trabajos
o actividades académicas, plazo para entrega de
trabajes, revision de ftrabajos, estudio de

carpetas, revision de proyectos e
10 . N
investigaciones, entre otros

Reporte de inconveniente o solicitudes
O O O O relacionadas con correo, visualizacion del
cargue de notas, sistema académico, entre

otros

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
11
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Tabla No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

ACADEMICO Julio | Agosto |Septiembre| Total
Solicitud de informacidn,reclamao, incnﬂfnmide?d, ajuste o expedicidn certlﬁcadn academco sabana de notas., 12 " 16 12
diploma, carta de aspirante, plan de estudios o carnetizacidn
Solicitud de informacidn general so_hre I_a oferta académica, proceso de_ adn'_lisiqnes, matriculas, reintegros, inicio 1 1 g 3
o finalizacidn de clases y requisitos para inscripciones
Solicitudes de trdmites académicos especificos como: revisidn de notas, alternativas de trabajos o actividades
académicas, plazo para entrega de trabajos, revisidn de trabajos, estudio de carpetas, revision de proyectos e 5 4 4 13
investigaciones, entre otros
Reporte de inconveniente o solicitudes relacionadgs con correo, visualizacién del cargue de notas, sistema 4 6 3 13
académico, entre otros
Solicitudes de informacidn o tramites sobre beneficios, becas y/o descuentos para estudiantes 3 3 5
Peticidn, reclamo o infermacion relacionada con devolucian total o parcial de dinero, pagos o descuentos de 7 1 1
matricula o pensidn, entre otros
Solicitud de informacidn o tramites para cargue de documentos y expedicidn de recibos referentes con las 6 2 1 9
inscripciones y matriculas
Solicit_udes de informacidn o trémite relacionados con examen de clasificacidn, re_sultados de pruebas de 4 2 2 8
ingreso, proceso de entrevista, examenes médicos de ingresos, homologaciones, entre otros
Solicitudes y reportes relaciondos con ajuste o cmecam de mfufmacmﬂ personal o ac:ademca horarios, 3 £ 0 3
valores, fecha de pago, descuentos, cambio de materias o carrera, nivel, homologacidn, entre otros
Verificacion o validacidn académica 2 1 4 T
Peticidn, reclamo, sugerencia o tramite relacionado con aplazamiento o cancelacidn de curso o materia 1 2 4 i
Solicitud de informacidn, tramite o inconformidad relacionada con la inscripcién y/o matricula 4 1 1 6
Solicitud de informacidn, inco_nfmnidad 1] s_ugefencia ref_ereﬂte con tréni_tes de registro de programas 2 2 0 n
académicos, renovacidn, acreditacion u otros relacionados
Solicitud de Informacidn especifica sobre procesos, senicios o tramites internos 0 2 ] 2
Reporte o quejas por conductas inadecuadas de estudiante 0 0 2 2
Solicitud de informacidn, peticidn, reclamo, su_grerencia 0 trémit_e relacionado con monitorias, tutores o practicas 0 1 0 1
académicas internas o con entidades externas
TOTAL 64 57 50 171

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Grafica No. 5. Motivos administrativos para interponer PQRSFD

ASUNTOS ADMINISTRATIVOS

Total de solicitudes recibidas: 161

Los mas relevantes

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

Trimestre 3
25

Solicitud  de  informacién,  trdmites g
inconformidades relacionadas con gestiones de
adquisicion de bienes, Ordenes de compra,
contratos por prestacion de servicios, pagos de
estos, entre otros

20

Solicitud de informacion, tramite, reclamo g
sugerencia relacionada con trdmites o procesos
administrativos

10

Solicitud de informacion, verficacién, reclamo o
sugerencia relacionada con la expedicion de
certificacion laboral, financiera, pensional o cetil

©c 06 O O e

Felicitaciones a un equipo, funcionario o

docente

O & 6 &

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

ADMINISTRATIVO Julio Agosto | Septiembre| Total
Reporte de inconvenientes, inconformidad o peticiones relacionadas con correos electrdnicos, aplicativos institucionales, 2 27 1 2
pagina web, sistemas de la Universidad
Solicitud de informacidn, tramites o inconformidades relacionadas con gestiones de adquisicién de bienes, drdenes de compra, 12 6 3 2
contratos por prestacidn de semvicios, pagos de estos, entre otros
Solicitud de informacidn, trdmite, reclamo o sugerencia relacionada con tramites o procesos administrativos 5 3 7 15
Solicitud de informacidn, verficacidn, reclamo o sugerencia relacionada con la expedicidn de certificacidn laboral, financiera, 2 p n "
pensional o cetil
Felicitaciones a un equipo, funcionario o docente 4 1 7 12
Solicitud de informacidn, tramite, reclamo, sugerencia o correccidn relacionada con pagos, descuentos por ndmina, avances, 3 4 2 9
embargos, entre otros
Saolicitud de informacidn, reclamo, tramite o sugerencia relacionados con el préstamo, uso e ingreso a espacios fisicos de la 1 4 2 7
Universidad
Peticidn, solicitud de informacidn, tramite, queja o reclamo relacionado con concursos de méritos, carrera, ascenso, 1 9 3 6
vinculacidn. contratacidn, concertacion de objetivos, evaluacidn de desempefio, renuncia, entre otros
Solicitudes incompletas o incomprensibles no aclaradas 0 4 1 5
Queja contra docente o funcionario 0 1 4 5
Saolicitud de informacidn, queja, reclamo o peticion relacionada con la publicacidn o difusion de informacidn, noticias, articulos, 3 1 1 5
tesis y otros a través de los diferentes medios de comunicacidn dispuestos por la Universidad
Solicitud o reclamo relacionados con arreglos o adecuaciones de infraestructura, eléctricos, planta fisica, lineas telefdnicas o 1 2 1 4
semvicio de internet
Reporte, reclamo o sugerencias que afectan el bienestar universitario 0 1 2 3
Solicitudes irrespetuosas, oscuras, desobligantes o reiterativas 0 1 2 3
Solicitud de informacidn, reclamo, peticidn u otro relacionado con la empresa de seguridad, robos, reposicidn de bienes ’ ’ i 3
hurtados, vigilancia, parqueadero, acceso a las instalaciones u otros relacionados
Sugerencias, propuestas, convenios o invitaciones administrativas o académicas 2 1 0 3
Solicitud de informacidn, tramite, inconformidad, sugerencia o peticién relacionada con procesos internos disciplinarios 1 0 1 2
Solicitud de informacidn o reporte sobre violencia de género, sexual, amenazas personales o acoso laboral 1 0 1 2
Solicitud de informacidn, tramites o inconformidades relacionadas con gestiones administrativas, avance de proyectos, 0 ’ 1 2
informes de gestidn, decisiones de consejos, entre otros.
Solicitud de informacidn, queja, reclamo, sugerencia o inconformidad relacionada con las acciones implementadas para el 0 0 2 9
manejo de sustancias psicoactivas, cigarrillo, licor, ventas ambulantes, atencidn de disturbios, entre otros
Saolicitud de informacidn, trdmite o inconformidad relacionados con politicas, planes, investigaciones, asignacidn de 1 0 1 2
presupuesto y demas referente con género. violencias, inclusividad, salud mental, entre otros, implementadas por la Universidad
Solicitudes de informacidn, reclamo, sugerencia u otro referente con servicios que presta la Universidad a estudiantes, 0 2 0 2
docentes y funcionarios como (piscina, gimnasio, restaurante, fincas, psicologia, terapias, transporte, viaticos, entre otros)
Oferta laboral para egresados 1 0 1 2
Desistimiento de la comunicacion PQRSFD 1 0 0 1
Reporte de situaciénes que afectan a uno o varios estudiantes como: agresiones fisicas, psicologicas, sexuales, amenazas u 0 1 0 1
otros por parte de docentes, estudiantes, familiares o particulares.
Solicitud de informacidn de contacto, correos, direcciones o personal a cargo entre otros de algun proceso o dependencia 0 1 0 1
Solicitud de copia de documentos de indole académica o administrativa 1 0 0 1
Solicitud de informacidn, reclamo, sugerencia o peticidn relacionada con equipos de computo, audiovisuales u otros para el 0 1 0 1
desarrollo de actividades académicas o administrativas
Reporte de errores o inconfomidad en senvicios y/o trdmites administrativos, oportunidad en la atencidn y otros 0 0 1 1
Solicitud direccionada a otra institucidn 0 1 0 1
Reporte de situaciones de posible riesgo de corrupcidn 0 0 1 1
TOTAL 43 68 50 161

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

5. Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Son las dependencias o unidades académicas de la Universidad Pedagdgica Nacional,
gue en el marco de sus funciones atienden los asuntos que motivan las PQRSFD, por lo
tanto, se encargan de dar respuesta oportuna a los peticionarios, conforme al PRO-GGU-
003 y la normatividad aplicable.

A continuacion, en la grafica 6 se ilustran las dependencias que recibieron y respondieron
el mayor nUmero de comunicaciones.
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Grafica No. 6. Dependencias que respondieron mayor nimero de PQRSFD

DEPENDENCIAS QUE
RESPONDIERON EL MAYOR
NUMERO DE PQRSFD

Subdireccién de

© 65

Admisiones y Registro

Subdireccidon de Asesorias 45
y Extensiéon

o Subdireccién de Gestion de 30
Sistemas de Informacién

22

(D Subdireccion de Personal

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 6 Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Dependencia Peticiones| Quejas | Reclameos |Sugerencias|Felicitaciones [Denuncias|informacién| Propuesta| Tetal %
Subdireccién de Admisiones y Registro 48 0 1 0 0 0 16 0 65 19.58%
Subdireccion de Asesorias y Extension 32 1 5 0 0 0 7 0 45 13.55%
Subdlrecc'\on de Gestion de Sistemas de 20 0 0 0 0 0 0 0 10 0.04%
Informacion
Subdireccién de Personal 17 0 1 0 0 0 4 0 22 6.63%
Centro de Lenguas 11 1 0 0 0 0 3 0 15 4.52%
Subdireccién de Bienestar Universitario 7 0 4 0 1 0 3 0 15 4.52%
Instituto Pedagogico Nacional 9 0 1 0 0 0 Z 0 13 3.92%
Subdireccion de Servicios Generales 5 0 3 0 5 0 0 0 13 3.92%
Secretaria General * 6 0 2 0 0 0 4 0 12 3,61%
Subdireccion Financiera 8 0 0 0 0 0 2 0 10 3.01%
Vicerrectoria Académica 2 0 0 1 1 0 2 1 7 211%
Licenciatura en Artes Visuales 2 0 0 0 0 0 2 0 4 1.20%
Facultad de Educacion Fisica 1 0 2 0 0 0 1 0 4 1,20%
Licenciatura en Espafiol e Inglés 3 0 0 0 0 0 0 0 3 0,90%
Grupo Interno de_ Trabajo de 0 0 0 0 0 0 3 0 3 0.90%
Infraestructura Fisica
Sundlreccwon_ ’de Biblioteca, - 5 0 0 0 0 0 1 0 3 0.90%
Documentacion y Recursos Bibliograficos
Departamento de Artes 0 0 0 2 0 0 1 0 3 0.90%
Licenciatura en Mdsica 1 0 0 0 0 0 2 0 3 0.90%
Centro de Egresados 2 0 1 0 0 0 0 0 3 0,90%
Departamento de Matematicas 2 0 1 0 0 0 0 0 3 0.90%
Maestria en Educacion 2 0 1] 0 0 0 1 0 3 0,90%
Oficina Juridica 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0.60%
Facultad de Educacion 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0,60%
Llc_enc!alura en Educacién Basica 5 0 0 0 0 0 0 0 2 0.60%
Primaria
Doctorado Interinstitucional en Educacion 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0,60%
Oficina de Control Disciplinario Interno 0 1 0 0 0 0 1 0 2 0.60%
Grupo \_nter_no de Trabajo de 1 0 0 1 0 0 0 0 2 0.60%
Comunicaciones
Facultad de Ciencia y Tecnologia 1 1 0 0 0 0 0 0 2 0.60%
Subdireccion de Recursos Educativos 0 0 0 0 1 0 1 0 2 0,60%
Comité de Convivencia Laboral 0 2 0 0 0 0 0 0 2 0.60%
Centro de Innovacion y Desarrollo
Educativo y Tecnologico - CINNDET 2 4 ¢ ¢ 4 ¢ ¢ 4 = Dl
Rectoria 0 0 0 0 2 0 0 0 2 0,60%
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Dependencia Peticiones| Quejas | Reclamos |Sugerencias|Felicitacicnes |Denuncias|informacién| Propuesta| Total %
Oficina de Desarrollo y Planeacin 1 0 0 0 1 0 0 0 2 0.60%
Licenciatura en Educacién Comunitaria 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0.60%
Grupo Interno de Trabajo de Tesoreria 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0.60%
Licenciatura en Quimica 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0.60%
Mestne_l en Ensefianza de Lenguas 1 0 0 0 0 0 1 0 Py 0.60%
Extranjeras
Maestria en Estudios Sociales 1 0 0 a 0 a 0 0 1 0,30%
Maestria en Tecnologias de |a Informacion 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,30%
Maestria en Desarrolio Educativo y Social o
(UPN-CINDE) 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0,30%
Departamenio de Posgrados 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,30%
Departamento de Quimica 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,30%
Maestria en Docencia de la Quimica 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0,30%
Facultad de Humanidades 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,30%
Licenciatura en Ciencias Sociales 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,30%
Departamento de Tecnologia 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0,30%
Equipo de Trabajo Para el Apoyo del
Comité Interno de Asignacion y 1 0 [} 0 0 0 [} 0 1 0,30%
Reconocimiento de Puntaje
Grupo Interno de Trabajo de Seguridad y 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0.30%
Salud en el Trabajo
Depart to de Lenguas 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0,30%
L\cenc@!ura en.Clencwas Naturales y 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.30%
Educacion Ambiental
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 1 0 0 ] 0 ] 0 0 1 0,30%
Subdireccion de Gestion de Proyectos 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,30%
Depart ) de Biologia 1 0 0 ] 0 ] 0 0 1 0,30%
Licenciatura en Disefio Tecnoldgico 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0,30%
Licenciatura en Educacion Fisica 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0,30%
Licenciatura en Educacion Infantil 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0,30%
Licenciatura en Matematica 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,30%
Grupo Interno de Trabajo de Gestion 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0.30%
Documental
TOTALES 218 5 23 4 12 0 67 1 332 100%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Como se puede observar en la tabla 6, la Subdireccion de Admisiones y Registro - SAD
atendié el mayor numero de solicitudes, con un total de 65 que representan el 19,58%
del total de 332 comunicaciones, que se relacionan con solicitudes de informacion
general sobre oferta académica, proceso de matricula, certificados de estudio y
verificacion académica, entre otros. Estos tramites e informacion se encuentran
establecidos y publicados en el minisitio web de la SAD. De las 65 comunicaciones
recibidas, solamente 1 corresponde a un reclamo, mientras que las demas son peticiones
generales y solicitudes de informacion.

La Subdireccion de Asesorias y Extension - SAE fue la segunda dependencia con mayor
namero de comunicaciones, con 45 solicitudes equivalentes al 13,55%, relacionadas con
solicitudes de certificaciones de diplomados, trAmites internos, entre otros. De las cuales,
6 son inconformidades, quejas o reclamos relacionados con el tramite de pago de
contratos por prestacion de servicios.

En tercer lugar, la Subdireccion de Gestion de Sistemas de Informacion — SSiI, recibié 30
comunicaciones que representan el 9,04%, relacionadas principalmente con las fallas de
almacenamiento que esta presentando OneDrive y restablecimiento de contrasefias de
correos electronicos.

En cuarto lugar, la Subdireccion de Personal - SPE atendid 22 comunicaciones que
equivalen al 6,63%, relacionadas con solicitudes de certificaciones laborales,
pensionales o cetil, vinculacion, concertacion de objetivos, evaluacién de desempefio,
renuncia y pagos de némina, entre otros. solo se conto con 1 reclamo relacionado con
el pago de seguridad social de un docente.
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* De las 12 comunicaciones asignadas a la Secretaria General, 5 corresponden a
solicitudes incompletas allegadas al sistema PQRSFD, en las que se solicito ampliar o
aclarar informacién; debido a que no se recibié alcance del usuario no pudieron ser
tramitadas, en cumplimiento del articulo 17 del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo sustituido por la Ley Estatutaria 1755 de 2015. Fueron
clasificadas como irrespetuosas por su contenido 3 comunicaciones. Y las 4 solicitudes
restantes fueron respondidas por la Secretaria General.

6. Oportunidad en larespuesta a PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD se refiere al tiempo que emplean las
dependencias 0 unidades académicas para dar respuesta a las comunicaciones
radicadas. Segun la Ley estatutaria 1755 de 2015, el plazo maximo es de 15 dias habiles
a partir de su recepcion, con término especial de 10 dias para la entrega de documentos
y de informacién, y 30 dias para las consultas a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo.

Enlatabla 7 y la grafica 7 se da a conocer el total de requerimientos recibidos y atendidos

oportunamente, asi como los que fueron respondidos fuera de los tiempos establecidos
y el tiempo promedio de respuesta a las PQRSFD recibidas durante el tercer trimestre.

Gréfica No. 7 Oportunidad de respuesta a PQRSFD

OPORTUNIDAD DE
RESPUESTA A PQRSFD

TOTAL DE PQRSFD RECIBIDAS: 332
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Q. . Q . PQRSFD no PQRSFD
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respondidas respondidas
dentro del .
. vy aun en fuera de
tiempo : .
tiempo de tiempo
legalmente PR
establecido P

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
16



Informe * lercer Irimestre « 2025

Tabla No. 7 Oportunidad de respuesta a las PQRSFD recibidas

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA Total
Total de PQRSFD recibidas 332
Total de PQRSFD respondidas dentro del tiempo legalmente 399
establecido
Total de PQRSFD no respondidas y aln en tiempo de respuesta 2
Total de PQRSFD respondidas fuera de tiempo 1
Tiempo promedio (dias habiles) en dar respuesia a las PQRSFD =

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En el transcurso del tercer trimestre se presenté demora en la respuesta a 1 solicitud de
informacion, la cual debia resolverse en un plazo maximo de 10 dias posteriores a su
radicacion, la Vicerrectoria Académica tardd 1 dia adicional para dar respuesta a dicha
comunicacion.

. Solicitudes por falta de atencién a una solicitud anterior

En el tercer trimestre se recibieron tres (3) comunicaciones como consecuencia de no
haber obtenido respuesta a una solicitud anterior por un medio diferente al sistema de
PQRSFD, las dependencias y causas que llevaron a esta situacion fueron:

1. La peticionaria comunic6 que el 22 de julio, la Subdireccién de Servicios Generales
le informé que atenderia su requerimiento por tarde el 25 de julio, sin embargo, el 19
de agosto fecha de la radicacion de la PQRSFD no habia sido solucionado.

La Subdireccion de Servicios Generales respondio que la demora estuvo asociada
a la falta de disponibilidad del insumo especifico necesario para ejecutar la actividad.
La situacion fue gestionada de forma inmediata con el proveedor, evaluando
alternativas técnicas para no prolongar mas la atencion del servicio.

2. La peticionaria informé que desde la vigencia 2023, ha solicitado el servicio de
pintura a la Subdireccion de Servicios Generales, y aunque le asignaron un turno de
atencion, a la fecha de la radicacion de la PQRSFD no ha sido solucionado su
requerimiento.

La Subdireccion de Servicios Generales informé que la falta de atencién a la solicitud
inicial, se debi6 a cambios en la adscripcion del personal y a la transicion de
funciones entre dependencias, o que ocasiono que no quedara trazabilidad sobre el
tramite solicitado. El 25 de agosto finalmente se atendid el requerimiento.

3. El peticionario indicé que siguié las indicaciones para el tramite de cancelacion de

un espacio académico, envio correo a un funcionario de la Subdireccion de
Admisiones y Registro pero que la respuesta nunca llegé.
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La Subdireccion de Admisiones y Registro informé que respecto al correo recibido
no fue posible dar respuesta oportuna a las inquietudes, debido a que al funcionario
asignado le fueron otorgadas vacaciones por el término de una semana, situacion
gue genero el retraso en la respuesta y precisaron que las funciones asignadas al
cargo (asesor académico de los programas de posgrado) implican un proceso
altamente manual, debido al uso de un sistema obsoleto, lo que conlleva mayores
tiempos en la gestion y sistematizacion de la informacion. El 30 de septiembre se
confirmd al peticionario la recepcion de la cancelacion de materias recibida el 17 de
septiembre, asi como el tramite posterior que debe seguir.

8. Encuesta de satisfaccion

Durante el tercer trimestre de la vigencia 2025 se recibieron 332 solicitudes a través del
sistema de PQRSFD, se remitieron 298 encuestas de satisfaccion a los usuarios que ya
habian recibido respuesta y se obtuvieron 25 retroalimentaciones. No se aplico encuesta
a 32 solicitudes debido a que son andnimas (no se cuenta con direccion de correo
electronico), o hicieron parte de: felicitaciones, solicitudes direccionadas a otra
institucién, incompletas, incomprensibles no aclaradas que no fueron tramitadas, o
irrespetuosas.

Las encuestas pendientes se aplicardn una vez se dé respuesta a las 2 PQRSFD que
aun estan dentro del tiempo legalmente establecido para su atencion.

Gréfica No. 8 Encuestas aplicadas vs. encuestas respondidas

ENCUESTAS TOTAL DE COMUNICACIONES
DE RECIBIDAS: 332

SATISFACCION

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
18



Informe * lercer Irimestre = 2025

Tabla No. 8 Respuestas de la encuesta de satisfaccion aplicada

Total de personas que respondieron la
encuesta

25

Si sabia

Mo sabia

Si sabia 19
Mo sabia [

@
-
[=2]

Excelente 10
Bueno 11
Malo 4

Excelente 3 15
Bueno 2 3
Malo 1 T

Fuente: Tabla de resultados encuestas Secretaria General

De las 25 respuestas obtenidas, se identificO que 15 personas no conocian la
normatividad que reglamenta el sistema PQRSFD, pero 19 si conocen los términos de
ley para la atencion de los diferentes tipos de peticiones.

Una vez revisada las PQRSFD correspondientes a los 9 usuarios que respondieron
negativamente a la pregunta ¢ Considera que la dependencia competente dio respuesta
claray oportuna a su PQRSFD? y los 7 usuarios que calificaron como malo 1 el sistema
PQRSFD, se identificé que las respuestas emitidas cumplen con lo siguiente:

1. Se atendieron entre 1y 11 dias habiles, confirmando que no se presenté demora en
la respuesta a dichos usuarios.

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

Se evidencia que en general, los peticionarios tienen una percepcién positiva de los

tiempos de atencién de las PQRSFD, debido a que 10 lo calificaron como excelentey 11
como bueno.
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De igual manera, se evidencia en general una evaluacion positiva frente al Sistema
PQRSFD (15 calificaciones con excelente y 3 con bueno), considerando la facilidad y
practicidad del sistema, la oportunidad de respuesta y el tiempo que éste le optimiza a
los usuarios.

ll. ANALISIS DE RESULTADOS

Durante el tercer trimestre de 2025, se recibieron y tramitaron 332 solicitudes, de las
cuales 219 fueron peticiones (65,96%) y 67 solicitudes de informacion (20,18%), que
constituyen la gran mayoria de las comunicaciones (86,14%). Esto indica que el sistema
es percibido y utilizado principalmente como un canal para realizar tramites, consultas y
obtener informacion.

En menor proporcion (8,43%) se tramitaron 23 reclamos (6,93%), 6 quejas (1,81%), 4
sugerencias (1,20%) y 1 propuesta (0,30%); no se recibieron denuncias. Este bajo
porcentaje podria interpretarse de dos formas: alta satisfaccion general o
desconocimiento del sistema para canalizar temas de inconformidad.

Se recibieron 12 felicitaciones (3,61%) que representan el cuarto tipo de comunicacion
mas frecuente, lo cual es un indicador positivo de la satisfaccion con ciertos aspectos de
la gestion universitaria.

El formulario web es el medio mas utilizado (78,31%), seguido del correo electrdnico
(21,08%). La comunicacién telefonica es minima (0,60%). La promocion de los canales
virtuales por parte de la Secretaria General ha sido efectiva, lo que se demuestra en la
preferencia de la comunidad por el uso de herramientas digitales.

Los estudiantes son los principales usuarios del sistema (45,78%), lo cual resulta
esperable dada su interaccion constante con los procesos académicos y administrativos.

Los usuarios particulares son el segundo grupo mas recurrente (25,90%), lo que sugiere
gue la UPN mantiene una alta interaccion con la ciudadania o partes interesadas
externas (posibles aspirantes, proveedores, etc.).

El tema de certificados y/o grados es el mas consultado (32,5% de los asuntos
académicos), seguido de la oferta académica y matricula. Esto subraya la necesidad de
tener informacion clara y accesible sobre estos procesos en los canales oficiales.

Los problemas de almacenamiento digital (OneDrive) y las consultas de tramite de pagos
(especialmente contratos) son las tematicas administrativas mas relevantes. Esto
requiere atencion por parte de la Subdireccion de Gestion de Sistemas de Informacion
(SSI) y la Subdireccion de Asesorias y Extension (SAE).

El sistema muestra una alta efectividad en la respuesta oportuna. De 332
comunicaciones, solo 1 (0,30%) tuvo una respuesta fuera del plazo legalmente
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establecido, lo que representa un 99,70% de oportunidad de respuesta.

Los 3 casos de PQRSFD que se presentaron por falta de atencidn a solicitudes previas,
exponen problemas como: demoras por logistica (falta de insumo), falta de trazabilidad
por cambios de personal/funciones, y retrasos por vacaciones de funcionarios en
procesos manuales y obsoletos.

Nueve usuarios respondieron negativamente sobre si la respuesta fue clara y oportuna,
a pesar de que la revision interna confirmé que todas las solicitudes fueron atendidas
dentro del plazo legal y se brind6 la explicacion correspondiente. Esto sugiere que para
el usuario los conceptos de "oportuna” o “clara” no siempre equivalen a "dentro del plazo
legal" o "técnicamente correcta”; a menudo, el usuario asocia la oportunidad y claridad
con la obtencion de una solucién satisfactoria a su solicitud.

[ll. RETOS Y OPORTUNIDADES

e Mejoras tecnoldgicas y de procesos: Resolver las fallas de almacenamiento de
OneDrive que generan PQRSFD para la SSI, y actualizar o automatizar los sistemas
obsoletos que obligan a procesos manuales como los que se generan en la SAD.

e Gestidn de las solicitudes: Mejorar la coordinacion logistica entre dependencias y
proveedores para evitar demoras en la atencién de servicios como los que presta la
Subdireccion de Servicios Generales e implementar un sistema de trazabilidad mas
robusto para solicitudes de planta fisica.

[ll. CONCLUSIONES

e La UPN ha consolidado el Sistema PQRSFD como el principal canal formal para la
gestion de tramites y consultas (peticiones y solicitudes de informacion),
especialmente a través del formulario web. Esto indica un alto nivel de confianza y
una percepcion positiva de accesibilidad en los canales digitales promovidos
institucionalmente.

e La Universidad mantiene un rendimiento sobresaliente en la oportunidad de
respuesta (99,70%), lo que refleja el cumplimiento de los términos legales. Sin
embargo, los casos de inatencion previa y las respuestas desfavorables en la
encuesta de satisfaccidén sugieren la necesidad de enfocar los esfuerzos no solo en
la oportunidad legal, sino también en la calidad y solucion satisfactoria percibida por
el usuario.

e Los estudiantes son los usuarios principales, y los temas académicos como
solicitudes de certificados y procesos de matricula, son el punto focal de la mayoria
de las peticiones. Asimismo, la alta participacion de usuarios particulares resalta la
relevancia del sistema como canal de interaccion entre la Universidad y la ciudadania
en general.
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e Los inconvenientes con el almacenamiento de OneDrive, bajo la responsabilidad de
SSiI, asi como los retrasos en la SAD por el uso de sistemas obsoletos, evidencian
gue, a pesar de la eficiencia del sistema PQRSFD en la gestion del flujo de
comunicaciones, existen vulnerabilidades en la infraestructura tecnolégica y en los
procesos manuales de las dependencias clave, que deben ser abordados para
mejorar la experiencia del usuario y reducir las fuentes de futuras PQRSFD.

V. RECOMENDACIONES
Subdireccion de Admisiones y Registro (SAD)

e Dado que la mayoria de las comunicaciones son peticiones y solicitudes de
informacion sobre certificados, grados, oferta académica y matricula, se recomienda
automatizar al maximo los procesos de expedicion de certificados y la consulta de
oferta académica mediante el desarrollo de portales de autoservicio o chatbots en el
sitio web de la SAD.

e Se recomienda revisar los procesos internos (Posgrado) que aun dependen de la
comunicacion directa con funcionarios y que son altamente manuales debido a
sistemas obsoletos. Esta revision es crucial para mantener la oportunidad en la
atencion.

Subdireccion de Asesorias y Extension (SAE)

e Se recomienda optimizar el tramite de pagos para atender las inconformidades,
guejas o reclamos relacionados con los pagos de contratos por prestacion de
servicios y otros conceptos.

e Establecer un protocolo de comunicacion claro y proactivo con los contratistas sobre
el estado de sus pagos, usando herramientas de seguimiento que permitan tener un
panorama claro de ese proceso.

e I|dentificar y eliminar los cuellos de botella en el desembolso de fondos para reducir
las quejas y agilizar el proceso.

Subdireccion de Gestion de Sistemas de Informacion (SSI)

e Resolver las fallas de almacenamiento en OneDrive y comunicar de manera efectiva
a la comunidad universitaria las medidas preventivas y correctivas implementadas,
asi como el cronograma para la solucién definitiva, para generar tranquilidad y
reducir las PQRSFD por esta causa.

e Brindar soporte a las dependencias de manera colaborativa en la modernizacion o

reemplazo de los sistemas obsoletos que generan procesos manuales y demoras,
especialmente en la Subdireccion de Admisiones y Registro.
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Subdireccién de Servicios Generales (SSG)

e Implementar un sistema interno de gestion de 6rdenes de servicio que garantice la
trazabilidad continua de las solicitudes, independientemente de los cambios de
personal.

e Mejorar la planificacion de inventarios y logistica para reducir los retrasos por falta
de insumos especificos y en los casos en los que sea necesario reprogramar,
informar al usuario sobre la nueva fecha de atencion, sin esperar a que el usuario
radique una PQRSFD por inatencion.

Vicerrectoria Académica

e Aunque solo fue un caso, se registr6 demora de 1 dia habil en la respuesta a una
solicitud de informacion (plazo maximo de 10 dias). Se recomienda revisar lo
sucedido e implementar las acciones necesarias para procurar que esta situacion no
se repita.

En general para mantener la eficiencia y eficacia en la atencion de solicitudes

e Reforzar la capacitacion interna sobre los plazos de respuesta de la Ley 1755 de
2015 (10, 15y 30 dias) para asegurar el 100% de oportunidad, especialmente en el
plazo de 10 dias para solicitudes de informacion, asi como el manejo del gestor
documental, radicacion de solicitudes y otros procesos que puedan ayudar a mejorar
las diferentes gestiones de las dependencias.

e Revisar la efectividad de todos los canales de atencion a usuarios, recordando que
toda solicitud recibida en la Universidad se considera derecho de peticién y debe
resolverse en los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 (15 dias héabiles para
peticiones generales, 10 dias para solicitudes de informacion o documentos y 30 dias
para consultas a autoridades en relacion con sus funciones).

e 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 informacién necesaria para la atencion de PQRSFD, con el fin de evitar
reprocesos y vencimiento de los términos establecidos. En caso de dudas, la
Secretaria General esta disponible para resolverlas y realizar las socializaciones que
se requieran.

e Fortalecer la comunicacion entre dependencias para la elaboracién de respuesta
conjunta a una peticion, teniendo en cuenta que la suscribira la dependencia que
mayor numero de items deba atender, con la informacion suministrada por la(s)
otra(s) dependencia(s) competente(s).

23



Informe * lercer Irimestre « 2025

e En caso de no poder responder en los tiempos establecidos, es necesario informar
al usuario antes del vencimiento, indicando la razén de la demora y el tiempo en que
dara respuesta, el cual no podra exceder el doble del inicialmente indicado. Para
evitar inconformidades del usuario y procesos disciplinarios.

e Todas las respuestas deben ser formales y radicarse a través del aplicativo de
gestibn documental. Es indispensable que las dependencias remitan copia a
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co para verificar la fecha de envio y que la
direccién de correo del usuario sea correcta.

Cordialmente,

e
an
Gi%g@nseca

Secretaria General

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

20 de octubre de 2025

24



AN
o5

" &
-1

TR

3




