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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 implementé el
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones, Solicitudes de
Informacion y Denuncias (PQRSFD) como espacio estratégico de comunicacion con sus
diferentes grupos de interés: estudiantes, docentes, egresados, servidores publicos y
ciudadania en general. Este sistema les permite a los usuarios obtener resolucion a sus
inquietudes de forma agil, manifestar agradecimiento o satisfaccién 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 funcién publica y la
gestion administrativa del Estado."

El analisis 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 y clasificacion de las comunicaciones, el desempefio en la
atencién, 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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Objetivo

Realizar un analisis integral del comportamiento del Sistema de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones, denuncias, solicitudes de informacion vy
propuestas - PQRSFD durante el cuarto 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 que contribuyan a la mejora del servicio prestado por la
Universidad Pedagogica Nacional.

Responsabilidades

Secretaria General

Es la dependencia responsable del seguimiento y control del sistema PQRSFD,
coordina la recepcioén, analisis, distribucién 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
atencion 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
implementacién de acciones de mejora.

Oficina de Planeacidn

Asesora a las dependencias y procesos en la formulacion 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 accion y mejoramiento.

« 2025
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Alcance

Este informe abarca el analisis de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones, denuncias, solicitudes de informacion y propuestas recibidas por la
Universidad Pedagogica Nacional, a través del sistema de PQRSFD. Corresponde al
cuarto trimestre de 2025, es decir, desde el 1° de octubre hasta el 31 de diciembre de
2025. El analisis se centra en los tipos de solicitudes, canales de recepcién, remitentes,
causas recurrentes y dependencias responsables de dar respuesta.

Marco normativo y metodoloégico

Normativo

El Sistema PQRSFD de la Universidad Pedagdgica Nacional se establecié 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 atencién al
ciudadano, como lo son la Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1755 de 2015 y el
Cddigo 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 informacion 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 habiles para peticiones
generales, 10 dias para solicitudes de informacién o documentos y 30 dias para
consultas a autoridades en relacion con sus funciones.

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

| violacion al régimen de inhabilidades, incompatibilidades, |
impedimentos y conflicto de intereses, de uno o varios

| servidores de la UNIVERSIDAD. |

J 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
director de trabajo de grado.

Manifestacion para exigir, reivindicar o demandar una \J,
solucion, ya sea por motivo general o particular, |
referente a la prestacion indebida de un servicio o a la |
falta de atencion de una solicitud.

[

\

|

' Ejemplo: Llamé a todas las extensiones telefonicas
la Universidad en horario de oficina y no

|

|

\

contestaron, no vivo en Bogota. Por favor revisen qué\
esta pasado con la atencion telefénica.

Recomendacion o insinuacion que hace un
J usuario, con el animo de contribuir a mejorar un
‘ servicio y/o racionalizar los recursos disponibles |
para su prestacion, con el propésito 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.

« 2025
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Felcitacidn

Manifestaciones o expresiones de gratiN
del usuario por un servicio satisfactorio o
por sucesos satisfactorios para él o parala
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 '
conducta susceptible de investigacion |
| conforme alas funciones y competencias de |
la UNIVERSIDAD, para que se adelante la

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

| Es la solicitud que realizan usuarios a la
\ UNIVERSIDAD sobre informacion que esta
contenida en documentos institucionales, y que
se encuentre en posesion y bajo control de la
'WIVERSIDAD.

/ 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 piblico de |
las instalaciones de la calle 72, estan muy |
| sucios sobre todo los sabados en lamanana. /

- "= o
o SR
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. Comportamiento del sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

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 cuarto
trimestre de 2025 mediante el sistema PQRSFD:

Grafica No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia

O O
0P

S PETICIONES
‘ 172

PROPUESTAS QUEJAS
1 1

\/
@ TOTAL ‘%}’i

COMUNICACIONES
SOLICITUDES DE TRIMESTRALES RECLAMOS
INFORMACION 267 12
53

SUGERENCIAS
0

DENUNCIAS
0

FELICITACIONES
18

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

! Comunicaciones recibidas personalmente o a través del numero fijo 601 594 18 94 Ext: 113 - 116.

2 Comunicaciones recibidas a través de: 1) La pagina web institucional enlace https://pqrsfd.pedagogica.edu.co/, 2) La
direccion de correo electrénico quejasyreclamos@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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Tabla No. 1 Comunicaciones recibidas por tipologia y mes

Total

ltem Octubre | Noviembre | Diciembre |_ . Porcentaje
Trimestre
Quejas 4 | 5 | 2 1 11| 412%
Sugerencias | o | o | 0 | o0 | 000% |
Denuncias | o | o [ 0 | 0 [ 000% |
Propuesta 1 0 0 1 0,37%
Total mes 80 96 91 267 100%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la grafica 1 y en la tabla 1 se observa que, del total de 267 comunicaciones radicadas
durante el trimestre a través del Sistema de PQRSFD, el 64,42% correspondi6 a peticiones,
consolidandose como la tipologia predominante. Le siguen las solicitudes de informacion
con el 19,85% vy las felicitaciones con el 6,74%. Las quejas y los reclamos representaron
el 4,12% y el 4,49%, respectivamente, mientras que las propuestas alcanzaron el 0,37% y
no se registraron sugerencias ni denuncias en el periodo analizado. En términos
mensuales, noviembre presentd el mayor volumen de radicaciones (96), seguido de
diciembre (91) y octubre (80), lo que evidencia una tendencia creciente hacia el cierre del
trimestre.

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:

Pagina web: http://www.upn.edu.co enlace https://parsfd.pedagogica.edu.co
Correo electronico: guejasyreclamos@pedagogica.edu.co

Atencién telefénica: 601 348 53 00 Ext: 115

Escrito: ventanilla de correspondencia instalaciones UPN Calle 72

Atenciéon 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 cddigo QR.

7 7 R/ 7
0.0 0.0 0'0 0.0

3

%

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


http://www.upn.edu.co/
https://pqrsfd.pedagogica.edu.co/
mailto:quejasyreclamos@pedagogica.edu.co
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Grafica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

MEDIOS DE RECEPCION PQRSFD
COMUNICACIONES RECIBIDAS: 267
COMO PORCENTAJE

716%  [28.8% 0 % 0 % m
P {8} OA~0
& ®© 5 &5

7
FORMULARIO WEB CORREO ESCRITO TELEFONO PERSONALMENTE
CODIGO QR ELECTRONICO

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

Medio Utilizado Octubre | Noviembre | Diciembre Total Porcentaje
Trimestre

Correoelectronico | 27 | 24 | 26 | 77 | 2884% |

Telefono | 0 | 0 | 0 | 0 | 000% |

Total mes 80 96 91 267 100,00%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la gréfica 2 y en la tabla 2 se evidencia que, durante el trimestre analizado, el Sistema
de PQRSFD recibié un total de 267 radicaciones, de las cuales el 71,16% (190
comunicaciones) ingresaron a través del formulario web o cddigo QR, consolidandose
como el principal canal de recepcién. En segundo lugar, el correo electrénico represento el
28,84% (77 comunicaciones). No se registraron solicitudes por los canales escrito,
telefénico ni personal durante el periodo. Por lo anterior, continia la tendencia de
concentracién en los medios digitales como mecanismo predominante de interaccion con
la ciudadania.

3. Remitentes

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 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.
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Grafica No. 3. Remitentes de PQRSFD

£

N ESTUDIANTES ~ -
b
L : ﬁ‘
36,33% f “'
EGRESADOS PARII(:ULARES

22
8,24%

REMITENTES "

i. PQRSFD

[X}CENTES ~ ANONIMOS

L] 29
n,zm 3 10,86%

SERVIDORES
PUBLICOS
11
412%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 3 Remitentes de PQRSFD

Tipo de usuario Octubre | Noviembre | Diciembre .Total Porcentaje
Trimestre
Sevidores Publicos 4 | 2 | 5 | 11 [ 412 |
Egresados 9 10 3 22 8,24
Total Mes 80 96 91 267 100,00

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

La gréfica 3y la tabla 3 evidencian el comportamiento de los remitentes durante el trimestre,
para un total de 267 comunicaciones radicadas a través del Sistema de PQRSFD. Se
observa que los estudiantes constituyen el principal grupo de usuarios, con 97 solicitudes
que representan el 36,33% del total. En segundo lugar, se ubican los usuarios particulares,
con 88 comunicaciones equivalentes al 32,96%. Los remitentes anonimos registraron 29
solicitudes (10,86%), seguidos por los egresados con 22 (8,24%) y los docentes con 20
(7,49%). Finalmente, los servidores publicos radicaron 11 comunicaciones, lo que
corresponde al 4,12% del total. Se evidencia una participacion predominante de la
comunidad estudiantil y de usuarios externos particulares.

4. Motivos para interponer PQRSFD

Son las razones que, de manera individual o colectiva, generan la necesidad en los
11



PQRSFD Informe * .

usuarios de comunicarse, para resolver inquietudes, conocer informacién o poner en
conocimiento situaciones que causan gratitud, satisfaccion, descontento, inconformidad,
protesta o recomendaciones referentes con el quehacer de la Universidad.

A continuacién, en las tablas 4 y 5 se puede observar el consolidado de los motivos
académicos y administrativos del cuarto trimestre de 2025.

Durante el trimestre se registraron 141 solicitudes académicas, con aumento progresivo de
octubre (40) a diciembre (53).

Los motivos mas recurrentes fueron:

1. Informacién general sobre oferta académica, matriculas y procesos de admision (32
casos).

2. Expedicion o ajuste de certificados académicos y documentos (28 casos).

3. Examenes de clasificacion y homologaciones (13 casos).

4. Ajustes o correcciones académicas y tramites especificos (entre 9 y 10 casos).

En menor proporcidn se presentaron solicitudes sobre devoluciones de dinero, cargue de
documentos, inconvenientes con sistemas, beneficios estudiantiles y cancelaciones de
curso. La mayoria de las comunicaciones obedecen a requerimientos informativos y
documentales recurrentes, mas que a conflictos académicos. Esto evidencia la necesidad
de fortalecer la informacién preventiva, la automatizacion de certificados y la claridad en
los procesos académicos, con el fin de reducir la radicacion de PQRSFD por tramites
ordinarios.

Tabla No. 4 Motivos académicos para interponer PQRSFD

2025

ACADEMICO Octubre |Noviembre | Diciembre | Total
Solicitud de informacién,reclamo, inconformidad, ajuste o expedicion certificado académico, sabana de notas, 1 1" 3 28
diploma, carta de aspirante, plan de estudios o cametizacion
Solicitud de informacién general sobre la oferta académica, proceso de admisiones, matriculas, reintegros, 4 12 16 32
inicio o finalizacion de clases y requisitos para inscripciones
Solicitudes de informacidn o tramite relacionados con examen de clasificacion, resultados de pruebas de 1 6 6 13
ingreso, proceso de entrevista, exdamenes médicos de ingresos, homologaciones, entre otros
Solicitudes y reportes relaciondos con ajuste o correccion de informacion personal o académica, horarios, 5 2 3 10
valores, fecha de pago, descuentos, cambio de materias o carrera, nivel, homologacion, entre otros
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, revision de proyectos e 1 2 6 9
investigaciones, entre otros
Peticién, reclamo o informacion relacionada con devolucién total o parcial de dinero, pagos o descuentos de 3 2 4 9
matricula o pension, entre otros
Solicitud de informacidn o tramites para cargue de documentos y expedicion de recibos referentes con las 0 1 7 8
inscripciones y matriculas
Reporte de inconveniente o solicitudes relacionadas con correo, visualizacion del cargue de notas, sistema 2 1 4 ;
académico, registro de materias, entre otros
Solicitudes de informacion o tramites sobre beneficios, becas y/o descuentos para estudiantes 2 4 1 7
Peticion, reclamo, sugerencia o tramite relacionado con aplazamiento o cancelacion de curso o materia 4 2 1 7
Verificacion o validacién académica 3 0 2 5
Solicitud de Informacién especifica sobre procesos, semvicios o tramites internos 1 1 0 2
Solicitudes de informacion o tramites referentes a senvicios o procesos para personas en condicion de 1 1 0 2
discapacidad
Solicitud de informacidn, inconformidad o sugerencia referente con tramites de registro de programas 1 0 0 1
académicos, renovacion, acreditacion u otros relacionados
Reporte o quejas por conductas inadecuadas de estudiante 1 0 0 1

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Durante el trimestre se registraron 62 solicitudes administrativas, con mayor concentracion
en octubre (26), seguido de noviembre (22) y una disminucion en diciembre (14).

12
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Los motivos mas frecuentes fueron:

Felicitaciones a un equipo, funcionario o docente (18 casos)

Expedicién de certificaciones laborales, financieras o personales (12 casos).
Tramites o procesos administrativos generales (9 casos).

Quejas contra docentes o funcionarios (8 casos).

Concursos de mérito, contratacién y evaluacién de desempeno (7 casos).

aorON~

En menor proporcion se presentaron solicitudes relacionadas con adquisiciones, acciones
disciplinarias, servicios institucionales, infraestructura fisica, procesos electorales y
normatividad interna.

El comportamiento de los asuntos administrativos muestra una mayor concentracion en
tramites documentales y procesos internos, mas que en conflictos estructurales. La
reduccidn progresiva hacia diciembre sugiere estabilidad en la gestion.

Tabla No. 5. Motivos administrativos para interponer PQRSFD

ADMINISTRATIVO Octubre [Noviembre | Diciembre | Total
Felicitaciones a un equipo, funcionario o docente 3 12 3 18
Solicitud de informacidn, verficacidn, reclamo o sugerencia relacionada con la expedicidn de cerificacidn 9 4 7 12
laboral, financiera, pensional o cetil
Solicitud de informacion, tramite, reclamo o sugerencia relacionada con tramites o procesos administrativos 4 1 4 9
Queja contra docente o funcionario 3 4 1 g
Peticidn, solicitud de informacidn, tramite, queja o reclamo relacionade con concursos de méritos, carrera, 1 3 3 7
ascenso, vinculacion. contratacion, concertacion de objetivos, evaluacion de desempefio, renuncia, entre otros
Solicitud de informacidn, queja, reclamo o peticidn relacionada con la publicacidn o difusidn de informacidn,
noticias, articulos, tesis y otros a través de los diferentes medios de comunicacion dispuestos por la 1 2 4 7
Universidad
Solicitud de informacion, tramites o inconformidades relacionadas con gestiones de adquisicion de bienes, 3 3 0 6
drdenes de compra, contratos por prestacion de semvicios, pagos de estos, entre otros
Solicitud de informacidn, queja, reclamo, sugerencia o inconformidad relacionada con las acciones
implementadas para el manejo de sustancias psicoactivas, cigarrillo, licor, ventas ambulantes, atencion de 2 2 1 5
disturbios, entre otros
Solicitudes incompletas o incomprensibles no aclaradas 3 1 1 5
Reporte de inconvenientes, inconformidad o peticiones relacionadas con correos electrdnicos, aplicativos 1 1 2 4
institucionales, pagina web, sistemas de la Universidad
mmmamnaua CON Procesos IMermos 0 5 5 1
discinlinarn
Solicitudes de informacidn, reclamo, sugerencia u otro referente con senicios que presta la Universidad a
estudiantes, docentes y funcionarios como (piscina, gimnasio, restaurante, fincas, psicologia, terapias. 1 3 0 4
transporte, viaticos. entre otros)
Solicitud o reclamo relacionados con arreglos o adecuaciones de infraestructura, eléctricos, planta fisica, lineas 4 0 0 4
telefonicas o semvicio de internet
Solicitud de informacidn, tramite o inconformidad relacionados con politicas, planes, investigaciones,
asignacion de presupuesto y demas referente con género, violencias, inclusividad, salud mental, entre otros, 2 0 1 3
implementadas por la Universidad
Oferta laboral para egresados 1 0 2 3

13
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ADMINISTRATIVO Dectubre | Noviembre | Diciembre | Total
Solicited de informacion, tramite, reclamo, sugerencia o coraccidn relacionada con pages, descuentos por o 0 2 P
ndmina, avances. embargos, enire olros
Reporte, reclamo o sugerencias gue afectan el bienestar universitano 1 1 0 2
Solicitudes imespatuosas, oscuras, dasobligantes o reiterativas 1 1 0 2
Solicitud de info-‘mau:i_l:'un. replama. peticidn u otro relaciona_du con la empresa de seguridad, robos, reposicign 1 1 o 3
de bienes hurtados, vigilancia, parqueadern, acceso a las instalaciones u atros ralacionados
‘Sugerencias, propuestas, convenios o imvitaciones administrativas o académicas 0 2 i 2
Solicited de informacion o reporte sobre violencia de género, sexual, amenazas personales o acoso labora 1 1] 1 2
. J WTi1 Fi0 [ VL CEIONeES 0 0 TRTHE: CHG0 i GI0S O LT (RS0 O 1 0 1 2
Solicited de copia de documentos de indole académica o administrativa 0 2 0 2
Solicitedes de informacidn, queja, reclamo, denuncia o peticidn relacionada con los procesos de elecciones y 2 0 0 2
s N
Solicited de informacidn, tramites o inconformidades relacionadas con gestiones administralivas, aance de 0 0 1 1
proyectos, informes de gestion, decisiones de consejos, entre otros
Reparte de situacidnes que afectan a uno o varios estudiantes coma: agresiones fisicas, psicologicas, o 1 0 1
sexuales, amenazas u otros por parte de docentes, estudiantes, familiares o pariculares.
Solicited direccionada a otra institucin 0 1 0 1
Solicitud inconformidad o sugerencia relacionadas con decisiones administrativas de espacios, presupuesto, 0 1 0 1
comenios, entre otros
Entrega hoja de vida para vacantes o portafolio de senicios de empresas 1 0 0 1
Solicited de informacidn, trdmite, reclamo o peticion sobre normatmdad, estatutos o acuerdos 1 0 0 1
Informacidn sobre beneficios ywo descuentos para, funcionarnios o beneficiarios 1 0 0 1

5. Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Son aquellas dependencias (unidades académicas o administrativas) de la Universidad
Pedagogica Nacional que dentro de sus funciones tienen a cargo los asuntos que motivan

las PQRSFD, por lo que deben dar respuesta directa a los peticionarios

A continuacion, en la grafica 6 se ilustran las dependencias que recibieron el mayor nimero

de comunicaciones para su respectiva gestion y respuesta.

Grafica No. 6 Dependencias que respondieron mayor nimero de PQRSFD

DEPENDENCIAS QUE RESPONDIERON EL
MAYOR NUMERO DE PQRSFD
Direccion
de
Subdireccion Admisiones

Direccion . i
de Bienestar y Registro

de o
’ Universitario
Direccion Asesorias y
de Talento Extension
Direccion
Humano
de
Biblioteca

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Tabla No. 6 Dependencias que respondieron mayor nimero de PQRSFD

« 2025

Dependencia CODIGO Peticiones | Quejas |Reclamos|Sugerencias| Felicitaciones|Denuncias|Informacion| Propuesta| Total %
Subdireccion de Admisiones y Registro SAD 51 1 1 0 1 0 16 0 70 26.22%
Subdireccidn de Bienestar Universitario SBU 9 4 5 0 2 0 4 0 24 8,99%
Subdireccidn de Asesorias y Extensidn SAE 10 0 1 0 0 0 3 0 14 5.24%
Subdireccion de Personal SPE 1 0 1 0 0 0 2 0 14 5.24%
Suhdlreccmn t_ie BJhIloteca, Documentacidn y SER 2 0 0 0 11 0 0 0 13 4.87%
Recursos Bibliograficos
Secretaria General * SGR 3 1 1 0 0 0 2 0 12 4,49%
Centro de Lenguas CLE 3 0 1 0 0 0 1 0 10 3.75%
Subdlre:_c'mn de Gestidn de Sistemas de 55 7 0 0 0 0 0 0 0 7 2 62%
Informacidn
Licenciatura en Educacidén Comunitaria LEC 1] 0 0 0 0 0 1 0 I 2.62%
Instituto Pedagdgico Nacional IPM 2 2 0 0 0 0 2 0 6 2,25%
Vicerrectoria Académica VAC 2 0 1 0 1 0 1 0 5 1.87%
Departamento de Artes DAR 2 1 0 0 0 0 2 0 5 1,87%
Equipo de Trabajo Para el Apoyo del Comité
Interno de Asignacidn y Reconocimiento de ECP 5 0 0 0 0 0 0 0 5 1,87%
Puntaje
Facultad de Bellas Artes FBA 3 0 0 0 1 0 1 0 5 1,87%
Subdireccidn de Senicios Generales 558G 4 0 0 0 0 0 0 0 4 1,60%
Licenciatura en Espafiol e Inglés LEI 0 0 1 0 0 0 3 0 4 1,50%
Grupo Intemno de Trabajo de Tesoreria GTE 4 0 0 0 0 0 0 0 4 1.50%
Grupo Interno de Trabajo Editorial GED 2 0 0 0 0 0 2 0 4 1,50%
Facultad de Educacidn Fisica FEF 2 0 0 0 0 0 1 0 3 1,12%
EI;L:EE Interno de Trabajo de Infraestructura aF 3 0 0 0 0 0 0 0 3 1129
Centro de Egresados CEG 2 0 0 0 0 0 1 0 3 1.12%
Facultad de Ciencia y Tecnologia FCT 0 1 0 0 0 0 1 1 3 1,12%
Rectoria REC 0 0 0 0 2 0 1 0 3 1.12%
Licenciatura en Educacidn Fisica LEF 2 0 0 0 0 0 1 0 3 1.12%
Licenciatura en filosofia LFI 3 0 0 0 0 0 0 0 3 1.12%
L|CEQC|atu_ra Espan?l y Lengugs Extranjeras LELE 9 0 0 0 0 0 1 0 3 1129
con Enfasis en Inglés y Francés
Subdireccidn Financiera SFN 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0.75%
Oficina de Control Disciplinario Interno 0CcD 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0.75%
Departamento de Quimica Dau 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0,75%
Subdireccion de Gestién de Proyectos 5GP 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0,75%
Vicemrectoria de Gestidn Universitaria VGU 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0,75%
Licenciatura en Artes Escénicas LAE 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0,75%
Departamento de Educacion Fisica DEF 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0,75%
Oficina Juridica o 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,37%
Licenciatura en Educacidn Basica Primaria LBP 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Comité de Convivencia Laboral CCL 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Oficina de Desarrollo y Planeacidn QDR 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Licenciatura en Quimica Lau 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Licenciatura en Ciencias Sociales LCS 1 I 0 I 0 0 0 0 1 0.37%
Grupo Imemo de Trabajo de Sequridad y Salud ST 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
en el Trabajo
Vicerrectoria Administrativa y Financiera VAD 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Licenciatura en Disefio Tecnoldgico LDT 1] 1] 0 1] 0 0 1 0 1 0.37%
Centro de Educacidn Para la Paz, la Memaria
v los Derechos Humanos CEPAZ CEr 0 0 . 0 0 0 ! 0 ! 0.37%
Licenciatura en Recreacidn LRE 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Programa en Pedagogia PED 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0.37%
Licenciatura en Deporte LDE 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Departamento de Pedagogias de las diferencias |DPD 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Centro_ de Apoyo y Desarrollo Educativo y CADEP i 0 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
Profesional
Grupo Seguridad y Salud en el Tabajo SST 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0.37%
TOTALES 172 11 12 0 18 0 53 1 267 100%

En la tabla No 6 se observa que la Direccién de Admisiones y Registro concentré el mayor

numero de comunicaciones del

trimestre,

con 70 solicitudes que

representan

aproximadamente el 26,2% del total gestionado en esta distribucion interna. En segundo
lugar, se ubica la Subdireccién de Bienestar Universitario con 24 casos (8,99%), seguida
por la Direccién del Talento Humano y la Direccion de Asesorias y Extension, cada una
con 14 comunicaciones (5,24% respectivamente). Otras dependencias académicas y
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administrativas presentan participaciones inferiores al 3%. Lo que evidencia una
concentracion significativa de las solicitudes en procesos misionales y de apoyo misional,
asociadas a tramites académicos, administrativos y de bienestar universitario.

Es importante aclarar que de los 12 casos de la Secretaria General — SGR, 8 hacen parte
de las que se solicitd aclarar porque estaban incompletas y que no fueron aclaradas por lo
tanto no pudieron ser tramitadas, asi como las irrespetuosas y de no competencia de la
Universidad. Por consiguiente, a la SGR en realidad llegaron solo 4 solicitudes.

6. Oportunidad en la respuesta a PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD se considera como el tiempo que utilizan las
dependencias para dar resolucion 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 recepciéon, estando a término especial la entrega de documentos y de
informacién 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 informar que mediante la Circular 53 de 2025 la Secretaria General suspendié
términos para los tramites y respuestas a las comunicaciones interpuestas a través del
Sistema de PQRSFD, a partir de las 5:00 p.m. del martes 23 de diciembre de 2025 hasta las
11:59 p.m. del viernes 23 de enero de 2026, dado que, mediante Circular rectoral 009 de
2025 con asunto “Tramite de vacaciones 2026 y dias especiales” el Rector informé que: 1)
Las vacaciones colectivas seran otorgadas a partir del 02 y hasta el 23 de enero de 2026,
razon por la cual se reintegraran a sus labores el 26 de enero de 2026. 2) El Gobierno
Universitario del Por-Venir, en agradecimiento al compromiso y dedicacion de los
funcionarios y trabajadores, como valoracién, respeto, aprecio y reconocimiento, ha
dispuesto otorgar media jornada de los dias 24 y 31 de diciembre de 2025, como integracion
familiar y el dia 26 de diciembre de 2025, en conmemoracién del Dia del Servidor Publico. Y
3) Con el objetivo de empalmar los dias de descanso otorgados, se debera compensar
tiempo asi: 24 (medio dia), 29 (dia completo) 30 (dia completo) y 31 (medio dia) de diciembre
de 2025.

Por lo anterior, los términos se reanudaron el lunes 26 de enero de 2026, por lo cual, las
PQRSFD que se recibieron por cualquiera de los canales dispuestos para la atencién de las
comunicaciones del sistema, durante el periodo de suspension de términos fueron
tramitadas a partir de esta fecha.

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

Tabla No. 7 Oportunidad de respuesta a PQRSFD

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA Total

Total de PQRSFD recibidas 267

Tatal de PQRSFD respondidas dentro del tiempo legalmente establecido 267
Total de PQRSFD no respondidas y adn en tiempo de respuesta 0
Total de PQRSFD respondidas fuera de tiempo 0
Tiempo promedio (dias habiles) en dar respuesta a las PQRSFD 6

16



PﬁHSFD Informe -+ « 2025

Grafica No. 7 Oportunidad de respuesta a PQRSFD

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PQRSFD

PORSFD RECIBIDAS 267

En el transcurso del cuarto trimestre se recibieron 267 PQRSFD, de las cuales el 100%
(267) fueron respondidas dentro del tiempo legalmente establecido. No se registran
solicitudes pendientes dentro del término legal ni respuestas emitidas fuera de tiempo, lo
que evidencia un cumplimiento pleno de los plazos normativos aplicables.

El tiempo promedio de respuesta se mantiene en 6 dias habiles, indicador que refleja
eficiencia operativa y una gestién agil por parte de las dependencias responsables. Este
promedio se ubica por debajo de los términos maximos previstos en la Ley 1755 de 2015
(10, 15 o 30 dias segun la naturaleza de la solicitud), lo cual fortalece la percepcion de
oportunidad en la atencion.

En conclusién, el comportamiento del indicador de oportunidad muestra un desempeno
institucional sobresaliente en términos de cumplimiento normativo y eficiencia
administrativa.

7. Solicitudes por falta de atencion

Durante el cuarto trimestre se registraron cuatro (4) comunicaciones en las que los
peticionarios manifestaron falta de respuesta a solicitudes previamente enviadas por correo
electronico u otros medios distintos al sistema PQRSFD. Estas comunicaciones no
corresponden a omisiones dentro del aplicativo, sino a situaciones asociadas a trazabilidad,
volumen de correos o gestion interna de cada dependencia.

El Centro de Lenguas, en octubre, la peticionaria manifesté inconformidad por no haber
recibido un certificado solicitado con 15 dias de anterioridad, pese a que inicialmente se le
informo un tiempo de respuesta de 5 dias habiles. Indicé ademas que realizé seguimiento
telefénico sin obtener retorno de llamada. La dependencia informé que la demora obedecié

17



PQRSFD Informe -+ « 2025

a un error involuntario, ya que el correo quedé en la bandeja de borradores y no fue remitido
oportunamente. Una vez detectado el inconveniente, el documento fue enviado el 4 de
noviembre y el 7 de noviembre se remitié6 formalmente la respuesta. En esta oportunidad
se tratd de una falla operativa en el envio del correo y no de ausencia de respuesta material.
No obstante, el caso evidencia debilidad en los controles de verificacién de salida y en la
confirmacién efectiva de entrega.

La Direccion de Admisiones, en noviembre, el peticionario indicé haber solicitado
previamente un certificado sin obtener solucion. La Dependencia informé que la
consolidacion de la informacion requerida involucraba varias dependencias, lo que
demandaba mayor tiempo. En cumplimiento del articulo 14 del CPACA (Ley 1755 de 2015),
se comunicé antes del vencimiento del término legal la necesidad de ampliacion, indicando
como fecha maxima de respuesta el 18 de diciembre de 2025. En este caso se aplicd
correctamente la figura de ampliacion excepcional del término legal, con comunicacion
expresa al interesado. No se configura incumplimiento normativo, aunque la percepcion
inicial de inatencién sugiere fortalecer la comunicacion preventiva y explicar desde el inicio
cuando el trdmite involucra multiples areas.

La Direccién de Talento Humano, en diciembre, peticionaria manifesté haber solicitado
certificado laboral desde el 5 de diciembre y no haber recibido respuesta dentro de los 5
dias indicados. No obstante, se evidencia que la solicitud de certificacién laboral para
tramites personales fue radicada el 3 de diciembre de 2025, conforme al procedimiento
PRO-GTH-014 Tramites de certificaciones laborales, el cual establece un término de 5 dias
habiles para su expedicion. En el cémputo del término se excluyé el dia 8 de diciembre por
tratarse de festivo y el 10 de diciembre, fecha en la que no se presté servicio a la comunidad
en general debido a la jornada institucional previamente informada mediante notas
oficiales.

Realizado el conteo conforme a dias habiles, la fecha maxima de respuesta correspondia
al 12 de diciembre, dia en el cual se entregé y remitié la certificacién por correo electrénico
institucional, adjuntandose evidencia de trazabilidad. Desde el punto de vista normativo y
procedimental, no se configuré incumplimiento del término legal ni del procedimiento
interno, toda vez que la respuesta fue emitida dentro del plazo establecido.

Sin embargo, el caso pone de relieve la importancia de comunicar de manera clara al
usuario el computo real de dias habiles; informar oportunamente cualquier circunstancia
institucional que impacte la prestacion del servicio, y garantizar que el peticionario tenga
claridad sobre la fecha exacta de radicacién y vencimiento del término. En conclusion,
aunque no existio demora en la prestacion del servicio, la percepcion inicial de inatencion
evidencia la necesidad de fortalecer la comunicacion preventiva y pedagdgica sobre los
tiempos de respuesta, con el fin de evitar inconformidades y consolidar la confianza en el
sistema.

La Direccion de Admisiones y Registro, en diciembre, el peticionario manifestd haber
solicitado durante mas de tres meses la habilitaciéon de su usuario en la plataforma
institucional, indicando no haber recibido respuesta o solucion efectiva. En la respuesta
emitida, la dependencia informé que la opcién alfanumérica para documento de identidad
aun no se encontraba habilitada en el sistema, situacion que estaba siendo ajustada.
Asimismo, se orient6 al estudiante para realizar el registro de espacios académicos en las
fechas de inscripcion extemporanea. Finalmente, se ofrecieron disculpas y se indicd que,
una vez habilitado el sistema, se informaria oportunamente al usuario.
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Desde el analisis institucional, se identifican tres elementos relevantes:1. No se traté de
una omision de respuesta, sino de una limitacion técnica del sistema que requeria ajustes
por parte del area de soporte tecnoldgico; 2. La solucién ofrecida fue alternativa y temporal
(registro extemporaneo), lo que permitié mitigar el impacto académico inmediato; y 3. Sin
embargo, el tiempo transcurrido (mas de tres meses segun el peticionario) evidencia una
brecha en el seguimiento preventivo y en la comunicacion proactiva al usuario sobre el
estado del tramite. Si bien la respuesta formal fue emitida y se brindé orientacion normativa
clara, el caso refleja la necesidad de fortalecer la articulacion entre areas académicas y
técnicas cuando los requerimientos dependen de ajustes en plataformas institucionales.
Asimismo, resulta pertinente implementar mecanismos de informacién periodica al usuario
cuando el tramite no pueda resolverse de manera inmediata, con el fin de evitar la
percepcién de inatencion prolongada.

Se puede concluir de las cuatro comunicaciones por presunta falta de atencién, que no se
configuraron omisiones materiales ni incumplimientos normativos dentro del Sistema
PQRSFD; por el contrario, en todos los casos existié gestién institucional y respuesta formal
dentro de los marcos procedimentales aplicables. Sin embargo, las situaciones evidencian
debilidades transversales asociadas a la trazabilidad de correos electrénicos, control de
envio efectivo, claridad en el cdmputo de términos legales, comunicacién preventiva
cuando intervienen multiples dependencias y articulacidn entre areas académicas y
técnicas en casos que dependen de ajustes en plataformas institucionales. En
consecuencia, aunque el desempefio en términos de cumplimiento legal es sdlido, estos
eventos ponen de relieve la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento
interno, confirmacion de entrega y comunicacion proactiva al usuario, con el fin de reducir
percepciones de inatencion, evitar reprocesos y consolidar la confianza en el sistema
institucional de atencion.

8. Encuesta de satisfaccion

Durante el periodo evaluado se obtuvieron 27 encuestas de satisfaccion diligenciadas por
usuarios del Sistema PQRSFD. El analisis de los resultados permite identificar tendencias
relevantes en términos de conocimiento normativo, percepcion de oportunidad y valoracion
general del servicio.

En relacion con el conocimiento de la reglamentacion del sistema, 17 de los 27
encuestados (63%) manifestaron no conocer que la Universidad reglamenté el sistema
PQRSFD mediante la Resolucion 1515 de 2017, mientras que 10 personas (37%) indicaron
si conocerla. Este resultado evidencia una brecha significativa en la apropiacién normativa
del sistema por parte de los usuarios.

No obstante, frente al conocimiento de los términos legales de respuesta, 19 personas
(70%) afirmaron conocer los plazos establecidos (10 dias para documentos e informacion,
15 dias para derechos de peticion y 30 dias para consultas), lo que muestra mayor
familiaridad con los tiempos de atencion que con la regulacion formal que sustenta el
sistema.

En cuanto a la claridad y oportunidad de la respuesta emitida por la dependencia
competente, 20 usuarios (74%) consideraron que esta fue clara y oportuna, mientras que
7 (26%) respondieron negativamente. Esto indica una percepcion mayoritariamente
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favorable, aunque con un margen de mejora cercano a una cuarta parte de los
encuestados.

Respecto al tiempo de respuesta, 13 personas (48%) lo calificaron como excelente, 10

(37%) como bueno y 4 (15%) como malo. En conjunto, el 85% tiene una percepcioén positiva
del tiempo de atencion.

Tabla No. 8 Respuestas de la encuesta de satisfaccion aplicada

Total de personas ¢ue respondieron la

encuesta o

Si sabia 10

No sabia 17

Si sabia 19
No sabia 8

Si 20

=
=]
-

Excelente 13
Bueno 10
Malo 4

Excelente 3 22
Bueno 2 2
Malo 1 3

Fuente: Tabla de resultados encuestas Secretaria General

Finalmente, en la valoracion global del Sistema PQRSFD (escala de 1 a 3), 22 usuarios
(81%) lo calificaron como excelente, 2 (7%) como bueno y 3 (11%) como malo. Este
resultado confirma una evaluacion general altamente favorable del sistema,
particularmente en lo relacionado con facilidad, practicidad y oportunidad de respuesta.

En conclusion, aunque los resultados reflejan una percepciéon positiva consolidada del
servicio y del tiempo de respuesta, persiste la necesidad de fortalecer la divulgacion
normativa del sistema y de continuar mejorando la calidad integral de la respuesta para
reducir el porcentaje de usuarios con experiencia negativa.

Il. Analisis de resultados

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias —
PQRSFD constituye un instrumento fundamental para canalizar las comunicaciones entre la
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comunidad universitaria y las dependencias administrativas y académicas.

De acuerdo con la informacién consolidada, durante el periodo analizado se gestionaron 267
comunicaciones, evidenciandose una concentracion significativa en la Direccion de
Admisiones y Registro, la cual atendié 70 solicitudes (26,2del total). Esta dependencia
continua siendo la principal receptora de requerimientos, particularmente asociados a
procesos de matricula, certificados académicos, inscripciones y tramites estudiantiles.

En segundo lugar, se ubica la Subdireccibn de Bienestar Universitario con 24
comunicaciones (8,99%), relacionadas principalmente con apoyos, descuentos, beneficios y
servicios estudiantiles. Le siguen la Direccion de Talento Humano y la Direccién de
Asesorias y Extension, con 14 solicitudes cada una (5,24%), vinculadas a tramites laborales,
certificaciones, y procesos de extension académica.

La Direccion de Biblioteca y Recursos Bibliograficos registré 13 solicitudes (4,87%), que en
su mayoria fueron felicitaciones por el servicio prestado por los funcionarios de dicha
dependencia.

El Centro de Lenguas atendié 10 comunicaciones (3,75%), asociadas principalmente a
inscripciones, matriculas y certificaciones.

Las demas dependencias presentan participaciones individuales inferiores al 3%, lo que
demuestra que la mayor carga operativa del sistema se concentra en procesos misionales y
de apoyo misional relacionados con la gestion académica, administrativa y de bienestar.

En términos generales, la distribucion evidencia que las comunicaciones ciudadanas
continian enfocandose en tramites académicos y administrativos recurrentes. Este
comportamiento sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos de informacion
preventiva y la actualizacién permanente de los micrositios institucionales, con el fin de
reducir solicitudes reiterativas y optimizar la gestion interna, promoviendo mayor eficiencia y
oportunidad en la atencion.

Los estudiantes remitieron 97 PQRSFD que representan la mayoria del trimestre y equivalen
al 36,33% del total. Los asuntos mas recurrentes que motivaron sus comunicaciones,
estuvieron relacionados con informacién general del proceso de matricula y expedicion de
certificados, entre otros.

lll. Conclusiones

1. La distribucién de las 267 PQRSFD gestionadas durante el periodo evidencia una alta
concentracién en la Direccidn de Admisiones y Registro, que atendié 70 comunicaciones
(26,4%), consolidandose como la dependencia con mayor carga operativa dentro del
sistema. Este comportamiento confirma que los procesos asociados a matricula,
certificaciones, inscripciones y tramites académicos contintan siendo el principal foco de
interaccion entre los usuarios y la Universidad.

2. La Subdireccion de Bienestar Universitario (24 comunicaciones 8,99%), junto con la
Direccion del Talento Humano y la Direccidn de Asesorias y Extension (14
comunicaciones cada una 5,24%), configuran un segundo nivel de concentracion,
vinculado principalmente a tramites administrativos, laborales y de servicios
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institucionales. Esto demuestra que el sistema no solo canaliza asuntos académicos, sino
también requerimientos relacionados con la gestion del talento humano, y la extension.

3. Dependencias como la Direccion de Biblioteca y Recursos Bibliograficos (13
comunicaciones 4,98%) y el Centro de Lenguas (10 comunicaciones 3,75%) presentan
una participacion intermedia, lo que indica un flujo constante, aunque no predominante,
de solicitudes asociadas a servicios de apoyo académico y gestion administrativa.

4. La participacion de multiples dependencias con porcentajes individuales inferiores al 3%
evidencia una dispersién institucional en la recepcién de solicitudes; sin embargo, mas
del 40% de las comunicaciones se concentran en tres dependencias, lo que sugiere la
necesidad de fortalecer mecanismos de informacion preventiva y optimizacion de
procesos en dichas dependencias para reducir cargas recurrentes y mejorar tiempos de
gestion.

5. Finalmente, el analisis del cuarto informe permite identificar que la carga operativa del
sistema no se distribuye de manera homogénea entre las dependencias, lo cual
constituye un insumo relevante para la toma de decisiones en materia de asignacién de
recursos, mejora de procesos internos y fortalecimiento del servicio al ciudadano, en
coherencia con criterios de eficiencia administrativa y mejora continua.

En conclusion, el analisis del cuarto informe no solo evidencia la distribucion cuantitativa de
las comunicaciones, sino que ofrece insumos estratégicos para mejorar la eficiencia
administrativa, fortalecer la gestion preventiva de informacién y avanzar hacia un servicio al
ciudadano universitario basado en datos y mejora continua.

IV. Recomendaciones

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

1. Fortalecimiento de la estrategia de informacién preventiva en areas criticas
La Direccion de Admisiones y Registro, la Subdireccion de Bienestar Universitario y el
Centro de Lenguas, deben implementar campafas periddicas de socializacion digital
sobre matricula, certificaciones, beneficios y procesos académicos recurrentes. La alta
concentracion de solicitudes sugiere que una proporcion relevante corresponde a
requerimientos informativos que podrian resolverse mediante una mejor estructuracion y
visibilidad de la informacién en los micrositios institucionales.

Se recomienda realizar un analisis interno de contenidos web en las dependencias con
mayor volumen de PQRSFD, verificando claridad, actualizacion, trazabilidad normativa y
accesibilidad. La estandarizacion de preguntas frecuentes (FAQ), flujogramas de tramite
y tiempos de respuesta reducira la radicacion innecesaria de solicitudes y mejorara la
experiencia del usuario.

La concentracién de solicitudes en areas misionales relacionadas con tramites
académicos y administrativos recurrentes permite concluir que el Sistema PQRSFD
continua siendo utilizado como canal alternativo para resolver inquietudes que podrian
gestionarse directamente a través de micrositios institucionales o canales especificos de
cada dependencia. En consecuencia, se recomienda fortalecer la estrategia de
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comunicacion institucional, la claridad en la oferta informativa y la pedagogia digital para
orientar adecuadamente a los usuarios y disminuir reprocesos.

2. Implementacion de indicadores de carga operativa por dependencia
Dado que mas del 40% de las comunicaciones se concentran en tres dependencias, se
sugiere establecer indicadores trimestrales de volumen, tipologia y reincidencia de
solicitudes, con el fin de evaluar si la carga responde a fallas estructurales de informacion,
a cuellos de botella en procesos internos o a necesidades de fortalecimiento de personal.

3. Estrategia de gestién del conocimiento institucional
Las dependencias con mayor volumen de comunicaciones deben sistematizar los asuntos
recurrentes y generar alertas tempranas que permitan anticipar picos de solicitudes (por
ejemplo, periodos de matricula o cierre académico). Esta practica contribuira a una
planeacion operativa mas eficiente y a una reduccion progresiva de solicitudes repetitivas.

Cordialmente,

Gina cela Duarte Fonseca
Secretaria General

Revisé: Diana Maritza Cortés-SGR
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