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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 un instrumento 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 satisfacciéon 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 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 interpretaciéon de la informacion.
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4 Objetivo

Realizar un analisis integral del comportamiento del Sistema de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones, denuncias, solicitudes de informacién y propuestas — PQRSFD
durante el primer trimestre de 2026, 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 Pedagdgica Nacional.

@@@ Responsabilidades

Secretaria General

Es la dependencia responsable del seguimiento y control del sistema PQRSFD, coordina la
recepcion, analisis, 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

Son todas las dependencias académicas y administrativas de la Universidad a quienes les
competen los asuntos que originan las PQRSFD. Estas 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 Planeacion

Asesora a las dependencias y procesos en la formulacion e implementacion 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
accioén y mejoramiento.



Informe

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias @

ALCANCE
AN

Este informe abarca el analisis de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones,
denuncias, solicitudes de informacién y propuestas recibidas por la Universidad Pedagogica
Nacional, a través del sistema de PQRSFD. Corresponde al primer trimestre de 2026, es decir,
desde el 1 de enero hasta el 31 de marzo de 2026. El analisis se centra en los tipos de
solicitudes, canales de recepcion, remitentes, causas recurrentes y dependencias
responsables de dar respuesta.

Marco normativo y metodoloégico

Normativo

El Sistema PQRSFD de la Universidad Pedagdgica Nacional se estableci6 mediante la
Resolucién 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 atencion al ciudadano,
como lo son la Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1755 de 2015 y el Cdédigo 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 electronico, asignando los tiempos de
respuesta definidos en la Ley 1755 de 2015, asi: 15 dias hébiles 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 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 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 laUNIVERSIDAD. |

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
‘ solucion, ya sea por motivo general o particular, l
\ referente a la prestacion indebida de un servicio o a la ,

falta de atencion de una solicitud.
| /
Ejemplo: Llamé a todas las extensiones telefonicas de,
! la Universidad en horario de oficina y no rnJ
l contestaron, no vivo en Bogota. Por favor revisen qué\
esta pasado con la atencion telefonica.

Recomendacion o insinuaciobn que hace un

J usuario, con el animo de contribuir a mejorar un I

| servicio y/o racionalizar los recursos disponibles |
para su prestacion, con el proposito de que se

| tomen ciertas medidas a nivel individual o oy

| 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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* Felicitacin A

Manifestaciones o expresiones de gratiN / ;
del usuario por un servicio satisfactorio 0
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 |

conducta susceptible de investigacion |

| conforme alas funciones y competencias de |

la UNIVERSIDAD, para que se adelante la

b Y i |
| \

| Ejemplo: Una persona no tiene autorizacion |

de ingreso a la Universidad e ingreso a la /

fuerzay al parecer estaba borracha.

/ Y

| 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
i UMIVERSIDAD.

,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 publico de \
las instalaciones de la calle 72, estan muy / ;‘
J 1 sucios sobre todo los sabados en lamanana. / /,«'
\ ~ L sl S A

N — - P e

N

_— — - -— -
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. COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

1. Comunicaciones recibidas

Son aquellas expresiones verbales!y escritas? que interponen los usuarios sobre situaciones
gue consideran deben ser atendidas por las dependencias de la Universidad.

A continuacién, se muestran las diferentes solicitudes radicadas durante el primer trimestre de
2026 mediante el sistema PQRSFD:

Grafica 1. Comunicaciones recibidas por tipologia

QUEJAS _ SUGERENCIAS

PROPUESTAS

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

" Comunicaciones recibidas personalmente o a través de los nimeros fijos 601 916 99 99 - 601 594 18 94 Ext: 113

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

@

Tipo de solicitud Enero Febrero Marzo Total %
Peticiones 66 85 48 199 73,98%
Quejas 8 9 13 30 11,15%
Solicitudes / informacion 0 13 8 21 7,81%
Reclamos 2 2 3 7 2,60%
Felicitaciones 1 3 3 7 2,60%
Denuncias 1 2 1 4 1,49%
Sugerencias 1 0 0 1 0,37%
Propuestas 0 0 0 0 0,00%
Total general 79 114 76 269 100,00%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la gréfica 1 y en la tabla 1, se puede observar que a través del Sistema PQRSFD se
gestiond un total de 269 comunicaciones durante el primer trimestre. La mayoria de estas
fueron peticiones con 199 que correspondieron al 73,98%, 30 quejas (11,15%), solicitudes de
informacioén (7,81%). Y en menor proporcion 7 reclamos (2,60%), 7 felicitaciones (2,60%), 4
denuncias (1,49) 1 sugerencia (0,37%). No se presentaron propuestas para este trimestre.

2. Medios de recepcion 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:

% Pégina web: www.upn.edu.co enlace parsfd.pedagogica.edu.co
«» Correo electrénico: quejasyreclamos@pedaqgogica.edu.co
«» Atencion telefonica: 601 916 99 99 - 601 594 18 94 Ext: 113.

¢+ Escrito: ventanilla de correspondencia instalaciones UPN Calle 72.

s Atencion personal: Oficina de Secretaria General ubicada en las instalaciones
administrativas Calle 72 N° 12-77 piso 8.
% Buzones digitales: ubicados en las diferentes instalaciones de la Universidad con acceso

directo al formulario web mediante codigo QR.

La Secretaria General publicé en su minisitio web un video explicativo, que a su vez ha sido
difundido a través de notas comunicantes, donde recuerda constantemente a la comunidad
universitaria los diferentes medios virtuales y presenciales disponibles para radicar las
PQRSFD.
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Grafica No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD

=

)
L

Personalmente

[=](=]

Formulario
WEB/QR
209

Medios de recepcién

>

Correo electrénico

0 PQRSFD 60
Total 269
, Escrito
Telefono
0 0
Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
Tabla No. 2 Medios utilizados para interponer PQRSFD
: - Total .
Medio Utilizado Enero Febrero| Marzo : Porcentaje
trimestre
Formulario web / 0
Codigo OR 67 86 56 209 77,70%
Correo electronico 12 28 20 60 22,30%
Teléfono 0 0 0 0 0,00%
Escrito 0 0 0 0 0,00%
Personal 0 0 0 0 0,00%
TOTAL 79 114 76 269 100,00%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

En la grafica 2 y la tabla 2 se observa que, durante el trimestre analizado, el Sistema de
PQRSFD registrdé un total de 269 radicaciones. De estas, el 77,70% (209 comunicaciones)
ingresaron a través del formulario web o cédigo QR, consolidandose como el principal canal
de recepcion. En segundo lugar, el correo electrénico concentré el 22,30% (60
comunicaciones). No se reportaron solicitudes a través de los canales escrito, telefénico ni
presencial durante el periodo analizado. En consecuencia, se mantiene la tendencia de
concentracion en los medios digitales como principal mecanismo de interaccion con la

ciudadania.

10
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3. Remitentes

Para efectos del presente informe, se entiende por remitentes de PQRSFD todas las personas
que, a través del Sistema, presentan solicitudes, comunicaciones de insatisfaccion, propuestas
de mejora o felicitaciones relacionadas con los procesos de la Institucion, con el propédsito de

recibir una respuesta o solucion.

Con el fin de facilitar la comprension y el analisis de la informacion, los remitentes se
clasificaron en las categorias: estudiantes, docentes, egresados, servidores publicos,
particulares y usuarios anénimos.

Grafica No. 3. Remitentes de PQRSFD

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL

—

01 02

ESTUDIANTES

PARTICULARES

REMITENTES PQRSFD W

@
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l
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06

[ |

|

Tabla No. 3 Remitentes de PQRSFD

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

» JLe |

6

Tipo de usuario Enero Febrero Marzo triLoégire Porcentaje
Estudiantes 43 53 28 124 46,10%
Particulares 26 51 32 109 40,52%
Anonimos 5 10 19 7,06%
Docentes 2 3 2,23%
Servidores Publicos 1 2,23%
Egresados 1 1,86%
Total mes 79 114 76 269 100%

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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La grafica 3 y la tabla 3 evidencian el comportamiento de los remitentes durante el primer
trimestre, para un total de 269 comunicaciones radicadas a través del Sistema de PQRSFD.
Se observa que los estudiantes constituyen el principal grupo de usuarios con 124 solicitudes
gue representan el 46,10%, en segundo lugar, se ubican los usuarios particulares con 109
comunicaciones equivalentes al 40,52%, continuando con los usuarios anénimos que
registraron 19 solicitudes (7,06%), docentes 6 (2,23%), servidores publicos 6 (2,23%) y
egresados 5 (1,86%). Se evidencia una participacion predominante de la comunidad estudiantil
y de usuarios externos particulares.

4. Tematicas 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 graficas 4 y 5 representan las PQRSFD mas relevantes, clasificadas en
asuntos académicos y administrativos.

Grafica No. 4. Motivos académicos para interponer PQRSFD

Motivos académicos
mas relevantes

@ O

Reporte de

Solicitud de Solicitud de Peticion, reclamo o inconveniente o Verificacion o
informacion informacion, informacion solicitudes validacion
general sobre la reclamo, relacionada con relacionadas con académica
oferta académica, inconformidad, devolucion total o correo,

proceso de ajuste o expedicion parcial de dinero, visualizacion del

admisiones, certificado pagos o cargue de notas,

matriculas, académico, sabana descuentos de sistema

reintegros, inicio o de notas, diploma, matricula o académico,

finalizacion de carta de aspirante, pension, entre registro de

clases y requisitos plan de estudios o otros materias, entre

para inscripciones carnetizacion otros

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

Académico

Enero

Febrero

Marzo

Total

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

26

12

14

52

Solicitud de informacion, reclamo, inconformidad, ajuste o
expedicion certificado académico, sabana de notas, diploma,
carta de aspirante, plan de estudios o carnetizacion

25

11

42

Peticidn, reclamo o informacidn relacionada con devolucion
total o parcial de dinero, pagos o descuentos de matricula o
pension, entre otros

13

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

11

Verificacion o validacion académica

Solicitudes de informacion o tramites sobre beneficios, becas
y/o descuentos para estudiantes

Peticién, reclamo, sugerencia o tramite relacionado con
aplazamiento o cancelacién de curso o materia

Solicitud de informacion, peticién, reclamo, sugerencia o
tramite relacionado con monitorias, tutores o practicas
académicas internas o con entidades externas

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

Solicitud de espacios fisicos o reporte de inconsistencias con
la asignacion de estos

Solicitud de Informacién especifica sobre procesos, servicios
o trdmites internos

Solicitud de informacioén, tramite o inconformidad relacionada
con la inscripcion y/o matricula

Solicitudes de informacién o tramite relacionados con
examen de clasificacion, resultados de pruebas de ingreso,
proceso de entrevista, examenes médicos de ingresos,
homologaciones, entre otros

Solicitudes y reportes relacionado con ajuste o correccién de
informacion personal o académica, horarios, valores, fecha
de pago, descuentos, cambio de materias o carrera, nivel,
homologacion, entre otros

13




Informe
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias

2026

reiterativas

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

14

Académico Enero Febrero | Marzo Total
Queja o inconformidad por situaciones presentadas en clase,
demora en atencidén de solicitudes, prestacion de un servicio, 0 1 1 2
proceso adelantado con un tramite, entre otros
Solicitud de informacidn o tramites para cargue de
documentos y expedicion de recibos referentes con las 2 0 0 2
inscripciones y matriculas
Solicitud de copia de documentos de indole académica o 0 1 0 1
administrativa
Solicitud de informacion sobre el estado de matricula de un 1 0 0 1
estudiante en el sistema
Solicitud de informacién, inconformidad o sugerencia
referente con tramites de registro de programas académicos, 1 0 0 1
renovacion, acreditacion u otros relacionados
Solicitud de movilidad académica, permisos por marchas o 0 0 1 1
movilizaciones
Solicitudes incompletas o incomprensibles no aclaradas 1 0 0 1
Solicitudes irrespetuosas, oscuras, desobligantes o 1 0 0 1
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Grafica No. 5. Motivos administrativos para interponer PQRSFD

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

Felicitaciones a un equipo, Solicitud de informacién, tramite,

funcionario o docente reclamo o sugerencia relacionada
con tramites o procesos
administrativos

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

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Tabla No. 5. Motivos administrativos para interponer PQRSFD

Reporte de inconvenientes, inconformidad o peticiones
relacionadas con correos electronicos, aplicativos 3 9 3 15
institucionales, pagina web, sistemas de la Universidad

Solicitud de informacion, verificacion, reclamo o sugerencia
relacionada con la expedicion de certificacién laboral, 2 5 5 12
financiera, pensional o cetil

Felicitaciones a un equipo, funcionario o docente 1 3 3 7

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

Solicitud o reclamo relacionados con arreglos o adecuaciones
de infraestructura, eléctricos, planta fisica, lineas telefénicas o 0 2 4 6
servicio de internet

Solicitud de informacion, tramites o inconformidades
relacionadas con gestiones de adquisicion de bienes, érdenes
de compra, contratos por prestacion de servicios, pagos de
estos, entre otros

15
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Reporte, reclamo o sugerencias que afectan el bienestar

! S 3 1 0 4
universitario
Solicitud de informacion o reporte sobre violencia de género, 0 > > 4
sexual, amenazas personales o acoso laboral
Queja contra docente o funcionario 1 2 0 3
Solicitud de informacion, reclamo, peticién u otro relacionado
con la empresa de seguridad, robos, reposicidn de bienes 1 1 1 3
hurtados, vigilancia, parqueadero, acceso a las instalaciones
u otros relacionados
Solicitud de informacion, tramite, reclamo o sugerencia
relacionada con asignacion de presupuesto, pagos, recaudo o 1 5 0 3

transferencias del estado, para diferentes tramites
administrativos y académicos de la Universidad

Solicitud inconformidad o sugerencia relacionadas con
decisiones administrativas de espacios, presupuesto, 0 2 1 3
convenios, entre otros

Solicitudes incompletas o incomprensibles no aclaradas 2 1 0 3
Reporte de situaciones que afectan a uno o varios
estudiantes como: agresiones fisicas, psicolégicas, sexuales, 0 1 1 5

amenazas u otros por parte de docentes, estudiantes,
familiares o particulares.

Solicitud de informacién, reclamo, tramite o sugerencia
relacionados con el préstamo, uso e ingreso a espacios 0 1 1 2
fisicos de la Universidad

Solicitudes de informacién, reclamo, sugerencia u otro
referente con servicios que presta la Universidad a
estudiantes, docentes y funcionarios como (piscina, gimnasio, 1 1 0 2
restaurante, fincas, psicologia, terapias, transporte, viaticos,
entre otros)

Entrega hoja de vida para vacantes o portafolio de servicios

1 0 0 1
de empresas
PQRSFD solicitud sin contenido indica ausencia total de 0 0 1 1
informacion
Reporte de errores o inconformidad en servicios y/o tramites 1 0 0 1

administrativos, oportunidad en la atencidn y otros
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Solicitud de copia de documentos de indole académica o
administrativa

Solicitud de informacion de contacto, correos, direcciones o
personal a cargo entre otros de algun proceso o dependencia

Solicitud de informacion, reclamo, sugerencia o peticion
relacionada con el aseo, limpieza, organizacion o estado de 1 0 0 1
espacios fisicos

Solicitud de informacion, tramite, reclamo, sugerencia o
correccién relacionada con pagos, descuentos por némina, 0 0 1 1
avances, embargos, entre otros

Solicitud de informacion, tramites o inconformidades
relacionadas con gestiones administrativas, avance de

. o . : 0 0 1 1
proyectos, informes de gestion, decisiones de consejos, entre
otros
Solicitudes de informacién o tramites referentes a servicios o 0 1 0 1
procesos para personas en condicion de discapacidad
Solicitudes irrespetuosas, oscuras, desobligantes o 0 1 0 1
reiterativas
Sugerencias, propuestas, convenios o invitaciones 0 0 1 1

administrativas o académicas

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

5. Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD

Son dependencias o unidades académicas de la Universidad Pedagodgica Nacional, que 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 vy la
normatividad aplicable.

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

DEPENDENCIAS QUE MAYOR
NUMERO DE PQRSFD CONTESTARON

s = 4 . .
' DIRECCION DE ADMISIONES Y DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE
| REGISTRO LA INFORMACION
R /
4 -
' DIRECCION DE ASESORIAS Y
CENTRO DE LENGUAS .
\ EXTENSION !
N 4 @ N A
DIRECCION DEL TALENTO
HUMANO
Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
Tabla No. 6 Dependencias competentes para dar respuesta a PQRSFD
Dependencia Peticiones Quejas Reclamos ?;I:;r:::':: Felicitaciones Denuncias Sugerencias | Total general %
DIRECCION DE ADMISIONES Y REGISTRO 53 3 3 8 0 0 0 72 26,77
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION 14 5 0 1 1 ! 0 2 8,18
SECRETARIA GENERAL * 11 2 0 1 0 0 0 14 5,20
CENTRO DE LENGUAS 9 0 0 4 0 0 0 13 4,83
DIRECCIOM DE ASESORIAS ¥ EXTENSION 10 0 1 1 0 0 0 12 4,46
DIRECCION DEL TALENTO HUMANQ 10 1 0 0 0 0 1 12 4,46
DIRECCION DE SERVICIOS GENERALES 2 6 0 1 1 0 0 10 3,72
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA ¥ FINANCIERA 8 0 0 1 0 0 0 9 3,35
SUBDIRECCION DE BENESTAR UNNERSITARIO 6 1 0 1 0 0 0 8 2,97
DIRECCION DE CONTRATACION 6 0 0 0 0 0 0 6 2,23
INSTITUTO PEDAGOGICO NACIONAL 6 0 0 0 0 0 0 6 2,23
DEFARTAMENTO DE PEDAGOGIAS DE LAS
DIFERENCIAS ¥ LA EDUCACION EN LOS 5 0 0 0 0 0 0 5 1,86
TERRITORIOS
LICENCIATURA EN EDUCACION BASICA PRIMARIA 3 0 2 0 0 0 0 5 1,86
LICENCIATURA EN EDUCACION COMUNITARIA 2 0 0 0 3 0 0 5 1,86
VICERRECTORIA ACADEMICA 2 2 0 1 0 0 0 5 1,86
FACULTAD DE EDUCACION FISICA 4 0 0 0 0 0 0 4 1,49
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 1 0 0 0 3 0 4 1,49
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Dependencia Peticiones Quejas Reclamos ?;:ﬁ:::':; Sugerencias | Total general o
DEPARTAMENTO DE ARTES 4 0 0 0 0 0 4 1,49
DIRECCIGN FINANCIERA 3 0 1 0 0 0 4 1,49
Eg chg;g[;o INTERINSTITUCIONAL EN 3 0 0 0 0 0 3 112
FACULTAD DE HUMANIDADES 3 0 0 0 0 0 3 1,12
e T s o | o o : s |
COMTE ASESOR PARA EL CUMPLIMEENTO 'Y
SEGUIMIENTO DEL PROTOCOLO DE VIOLENCIAS 1 0 0 1 0 0 2 0,74
BASADAS EN GENERO
DEFARTAMENTO DE BIOLOGIA 2 0 0 0 0 0 2 0,74
DEFARTAMENTO DE CEENCIAS SOCIALES 2 0 0 0 0 0 2 0,74
DEPARTAMENTO DE EDUCACION FISICA 2 0 0 0 0 0 2 0,74
FACULTAD DE EDUCACION 2 0 0 0 0 0 2 0,74
LICENCIATURA EN ESPARIDL E INGLES 2 0 0 0 0 0 2 0,74
OFICINA JURIDICA 1 1 0 0 0 0 2 0,74
RECTORIA, 1 1 0 0 0 0 2 0,74
DIRECCIGN DE RECURSOS EDUCATVOS 2 0 0 0 0 0 2 0,74
GRUPO INTERNO DE TRABAJO EDITORIAL 1 1 0 0 0 0 2 0,74
CENTRO DE EGRESADOS 1 0 0 0 0 0 1 0,37
VEMORIA ¥ L0S DERECHOS rUANGS -cepaz | 0 0 0 0 0 1 037
oA o | e : o R
DIRECCION DE INVESTIGACION 1 0 0 0 0 0 1 0,37
;{_) I?QEBTJF:JNAMO DE SEGURIDAD Y SALUD EN 1 0 0 0 0 0 1 0.37
DEPARTAMENTO DE LENGUAS 1 0 0 0 0 0 1 0,37
DEFARTAMENTO DE MATEMATICAS 0 1 0 0 0 0 1 0,37
DEFARTAMENTO DE QUIMICA 1 0 0 0 0 0 1 0,37
FACULTAD DE CIENCIA ¥ TECNOLOGIA 1 0 0 0 0 0 1 0,37
ASEGURANENTO DE LA CALDAD. 1 0 0 0 0 0 1 037
LICENCIATURA EN ARTES ESCENICAS 1 0 0 0 0 0 1 0,37
LICENCIATURA EN ARTES VISUALES 1 0 0 0 0 0 1 0,37
LICENCIATURA EN DISEFIO TECNOLOGICO 1 0 0 0 0 0 1 0,37
LICENCIATURA EN EDUCACION INFANTIL 1 0 0 0 0 0 1 0,37
LICENCIATURA ESPAROL Y LENGUAS
EXTRANJERAS CON ENFASIS EN INGLES Y 0 0 0 1 0 0 1 0,37
FRANCES
MAESTRiA EN DOCENCLA DE LA MATEMATICA 1 0 0 0 0 0 1 0,37
MAESTRIA EN EDUCACION 0 1 0 0 0 0 1 0,37
DEFARTAMENTO DE TECNOLOGIA 1 0 0 0 0 0 1 0,37
g:giﬁ;%ﬂ EI(E: g;ﬂLlOTECA ¥ RECURS0S 0 0 0 0 1 0 1 037
_(?:.;U\BPEJIETERNO DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL 0 0 0 0 1 0 1 037
Total general 199 30 7 21 7 1 269 100

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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En la grafica 6 y en la tabla 6 se observa que la Direccién de Admisiones y Registro atendio el
mayor numero de comunicaciones, con un total de 72 que representan el 26,77% del total, la
mayoria relacionadas con solicitud de informacion general sobre la oferta académica, proceso
de matricula, certificados de estudio y verificacidén académica, entre otros.

En segundo lugar, se encuentra la Direccion de Tecnologias de la Informacién con 22
comunicaciones equivalentes al 8,18% del total. Gran parte de estas corresponden a reportes
de inconvenientes, inconformidad o peticiones relacionadas con el correo electrénico,
aplicativos institucionales, pagina web y sistemas de la Universidad.

En tercer lugar, se ubica el Centro de Lenguas con 13 que representan el 4,83% del total,
relacionadas con solicitudes de informacion sobre la oferta académica, procesos de inscripcion
y matricula, certificados, devolucion de dinero, entre otros.

En cuarto y quinto lugar se encuentran la Direccidn de Asesorias de Extension y la Direccidon
del Talento Humano, cada una recibié y atendié 12 solicitudes que corresponden al 4,46 del
total. La mayoria de temas atendidos por la Direccidn de Asesorias de Extensidon estuvieron
relacionados con solicitudes de certificaciones de diplomados y tramite de pagos por contratos
de prestacion de servicios, entre otros. Los temas mas relevantes que respondio la Direccidn
del Talento Humano fueron requerimientos de informacién, copia de documentos, certificados
laborales, pensionales y cetil, entre otros.

* Se aclara que de las 14 solicitudes asignadas en la tabla 6 a la Secretaria General, 12 hacen
parte de comunicaciones incompletas no aclaradas que no pudieron ser tramitadas, asi como
oscuras o irrespetuosas. En consecuencia, la Secretaria General solo atendi6 2 solicitudes de
competencia directa.

6. Oportunidad en la respuesta 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 méaximo es de 15 dias hébiles a partir de su recepcién, con
término especial de 10 dias para la entrega de documentos y de informacion, y 30 dias para
las consultas a las autoridades en relacion con las materias a su cargo.

Es importante informar que mediante la Circular rectoral 004 de 2026 con asunto: “Permiso
remunerado de Semana Santa 2026 y suspension de términos para la publicacién,
comunicacién y/o notificacion de Actos Administrativos, tramites y respuestas a las
comunicaciones interpuestas a través del Sistema de PQRSFD de la Universidad Pedagogica
Nacional.”, el Rector informé que: la Universidad Pedagodgica Nacional, liderada por el
Gobierno Universitario del Por-Venir, en armonia con los acuerdos pactados entre la Institucion
y las organizaciones sindicales, reconociendo la ardua labor de las empleadas y los empleados
publicos, supernumerarios, trabajadores oficiales y docentes de la Universidad Pedagdgica
Nacional y del Instituto Pedagdgico Nacional, y con el propésito de fortalecer los vinculos
familiares y personales, ha decidido otorgar tres (03) dias habiles de permiso remunerado
correspondientes al 30 y 31 de marzo y 01 de abril de 2026, los cuales seran disfrutados y no
se constituyen en vacaciones ni requieren su compensacion de tiempo.
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Por lo anterior, los términos se reanudaron el lunes 6 de abril de 2026, en consecuencia, las
PQRSFD que se recibieron durante el periodo de suspensién de términos, se tramitaron a
partir de esta fecha.

Gréfica No. 7. Oportunidad de respuestas PQRSFD

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSFD

300 269

250 234
200
150

100

50 29
6

Total de PQRSFD recibidas  Total de PQRSFD respondidas Total de PQRSFD recibidas por Total de PQRSFD respondidas
dentro del tiempo legalmente responder dentro del tiempo fuera de tiempo
establecido

H u Total

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Como se puede observar en la grafica 7 y la tabla 7, el total de requerimientos recibidos fue de
269, de estos 234 fueron respondidos dentro del tiempo legalmente establecido, por lo que se
evidencia un alto nivel de cumplimiento en los tiempos de respuesta. A la fecha, se encuentran
pendientes de respuesta 29 solicitudes, las cuales estan dentro del tiempo oportuno, y 6
peticiones fueron respondidas fuera de los plazos, lo que representa un nivel bajo de
incumplimiento, aunque es un punto a mejorar. El tiempo promedio de respuesta a las
PQRSFD recibidas durante el primer trimestre fue de 6 dias.

Tabla No. 7. Oportunidad de respuestas PQRSFD

Total de PQRSFD recibidas 269 100%

Z(S)tt:tl)ldeiiz(())RSFD respondidas dentro del tiempo legalmente 234 86.99%
Total de PQRSFD recibidas por responder dentro del tiempo 29 10,78%
Total de PQRSFD respondidas fuera de tiempo 6 2,23%

Tiempo promedio (dias habiles) en dar respuesta a las PQRSFD 6

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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7. Solicitudes por falta de atencién a una solicitud anterior

En el primer trimestre se recibieron dos (2) 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. El 26 de enero de 2026 el peticionario presentd derecho de peticion en el que informa que
el 16 de septiembre de 2025 solicitd la certificacion de dos publicaciones, y a la fecha 24 de
enero de 2026 no habia recibido una respuesta de fondo. El Grupo Interno de trabajo
Editorial dio respuesta el 27 de enero de 2026 donde informd que expidid la certificacién de
dos investigaciones realizadas por el peticionario.

2. El 27 de enero de 2026 la peticionaria, describio qué el 16 de diciembre envid correos
electronicos solicitando revisar la generacion del recibo de pago, ya que persistia el cobro
de la totalidad de la matricula y ella ya no registra materias, ya cumplié los requisitos para
el grado, tan sdlo le faltaba el estudio de carpeta y pagar derechos de grado. El 13 de febrero
de 2026, la Direccion de Admisiones y Registro dio respuesta informando que: una vez
verificado el plan de estudios en el sistema académico y el cumplimiento del mismo, el 28
de enero de 2026 fue habilitado el recibo de pago por concepto de seguro y carnetizacion,
encontrandose en estado pagado, dando cumplimento al plazo establecido por la
Universidad Pedagdgica Nacional para dicho proceso.

8. Encuesta de satisfaccion

Durante el primer trimestre de la vigencia 2026 se recibieron 269 solicitudes a través del
sistema de PQRSFD, se remitieron 209 encuestas de las cuales se obtuvieron 26
retroalimentaciones. No se aplicé encuesta a 31 solicitudes debido a que son anénimas (no se
cuenta con direccién de correo electrénico) o hicieron parte de felicitaciones, solicitudes
direccionadas a otra institucion, incompletas, incomprensibles no aclaradas que no fueron
tramitadas, o irrespetuosas.

Las encuestas pendientes se aplicardn una vez se dé respuesta a las 29 PQRSFD que aln
estan dentro del tiempo legalmente establecido para su atencion.
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Grafica No. 8 Encuestas primer trimestre 2026

No Aplica
Encuestas

3l

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

Gréfica No. 9 Encuestas aplicadas vs. encuestas respondidas

Total de personas que respondieron la encuesta 26

Si sabia 12
No sabia 14

Si sabia 19
No sabia 6

Si 18

No 8
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Excelente 12
Bueno 6
Malo 6

Malo 1 1
Bueno 2 1
Excelente 3 4

Fuente: Tabla de Registro Secretaria General

De las 26 respuestas obtenidas, se evidencié que 14 usuarios manifestaron no conocer la
normatividad que reglamenta el sistema PQRSFD, mientras que 19 indicaron conocer los
términos legales establecidos para la atencion de los diferentes tipos de peticiones.

En relacion con la pregunta: “¢ Considera que la dependencia competente dio respuesta clara
y oportuna a su PQRSFD?”, 18 usuarios respondieron afirmativamente, mientras que 8
manifestaron una percepcion negativa, sin embargo, una vez revisadas las 8 PQRSFD de los
usuarios que respondieron negativamente se identificé que las respuestas cumplen con lo
siguiente:

1. Se atendieron entre 4 y 13 dias habiles, validando que en ninguno de estos casos se
presentd demora en la atencion.

2. Se dieron respuestas claras de acuerdo con lo solicitado, explicando de fondo en los
casos que no fue posible responder de manera satisfactoria para el usuario.

Se observa que la percepcion general es positiva en cuanto a los tiempos de respuesta a las
PQRSFD, con 12 excelente y 6 bueno. Asimismo, en la valoracién del Sistema PQRSFD, 4
usuarios lo calificaron como excelente y 1 como bueno, mientras que 1 usuario lo evalué como
malo, evidenciando una percepcion general mayoritariamente favorable.

Il. ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis estadistico y oportunidades de mejora

Direccion de Admisiones y Registro en la Tabla 6, ocupa el primer lugar con un total de 72
PQRSFD atendidas, lo que representa el 26,77% del total (269). Estas se distribuyen de la
siguiente manera: 58 peticiones, 3 quejas, 3 reclamos y 8 solicitudes de informacion.
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Este comportamiento evidencia que el 91,7% de los requerimientos corresponden a peticiones
y solicitud de informacion, lo que indica que los usuarios (peticionarios) acuden principalmente
a esta dependencia para resolver dudas o realizar tramites, a pesar, que estos se encuentran
definidos y publicados en el minisitio web de la SAD, por lo que se recomienda a la
dependencia continuar revisando sus publicaciones y la forma como se esta comunicando con
los usuarios de sus servicios.

Direccién de Tecnologias de la Informacion ocupa el segundo puesto, debido a que atendio
22 PQRSFD, lo que representa el 8,18% del total (269). Estas se distribuyen de la siguiente
manera: 14 peticiones, 5 quejas, 1 denuncia, 1 solicitud de informacion y 1 felicitacion.

En esta dependencia, aunque predominan las peticiones, el 22,7% corresponde a quejas, lo
que representa una proporcion significativamente alta en comparacion con otras
dependencias. Esta situacién sugiere un posible nivel de insatisfaccion relacionado con el
funcionamiento o la oportunidad en la atencién de los servicios tecnoldgicos. Por lo tanto, es
necesario que la dependencia realice los analisis correspondientes y adopte las acciones que
se requieran.

Centro de Lenguas se encuentra en el tercer lugar, ya que atendié6 13 PQRSFD, lo que
representa el 4,83% del total (269). Estas se distribuyen de la siguiente manera: 9 peticiones
y 4 solicitudes de informacion, mientras que las demas tipologias no registran casos.

La ausencia de quejas, reclamos y denuncias sugiere, por un lado, un nivel adecuado de
prestacion del servicio y baja percepcion de inconformidades. Sin embargo, se requiere que la
dependencia realice un analisis para validar como puede continuar fortaleciendo la
comunicacién con sus usuarios y contribuir a la mejora.

Direccién de Asesoria y Extensién ocupa el cuarto lugar, con 12 PQRSFD atendidas, lo que
representa el 4,46% del total (269). Estas se distribuyen de la siguiente manera: 10 peticiones,
1 solicitud de informacion y 1 reclamo, mientras que las demas tipologias no registran casos.

Se evidencia que los usuarios acuden principalmente para solicitar informacion, servicios o
gestiones propias de la dependencia. Por lo que se requiere que la dependencia revise sus
canales de informacion, actualice permanentemente sus contenidos e informe oportunamente
a sus usuarios sobre los tramites mas recurrentes.

Direccién de Talento Humano se posiciona en el quinto lugar en el registro de PQRSFD, con
un total de 12 casos, lo que representa el 4,46% del total (269). De estos, 10 corresponden a
peticiones, 1 sugerencia y 1 queja.

Por lo anterior, se puede determinar que la interaccion con esta dependencia se concentra
principalmente en realizaciébn de tramites y la resolucion de inquietudes, con una baja
proporcion de manifestaciones asociadas a inconformidades o propuestas de mejora. En este
contexto, es recomendable que la dependencia fortalezca la claridad de sus canales
institucionales y difunda periédicamente informacién relevante que responda a dudas
frecuentes de los usuarios.
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Analisis general del comportamiento del sistema PQRSFD

Durante el primer trimestre de 2026, se evidencia que el Sistema de PQRSFD, esta siendo
utilizado principalmente como un canal de informacion y tramite, y en menor proporcion como
un mecanismo de quejas, reclamos o denuncias. Asi mismo, se observa que se prioriza el uso
de canales digitales (100%), con un 77,7% formulario web / co6digo QR y 22,3% correo
electronico. En el primer trimestre no se registraron PQRSFD a través de los canales
presenciales, telefonicos o escritos.

lll. RETOS Y OPORTUNIDADES DEL SISTEMA PQRSFD

El alto volumen de peticiones (74%) evidencia que el sistema PQRSFD esta siendo utilizado
principalmente como un canal de informacion y gestion de tramites, lo que puede generar una
sobrecarga operativa innecesaria. Asimismo, se identifica una limitada apropiacion por parte
de los usuarios de otros canales institucionales y de los minisitios de las dependencias, lo que
incrementa la radicacion de solicitudes asociadas a consultas basicas.

Este comportamiento representa una oportunidad para fortalecer la estrategia de
comunicacion y orientacion al usuario, mediante la optimizacion de los minisitios
institucionales, preguntas frecuentes, guias y la promocion del uso adecuado de los canales
para la solicitud de servicios. Lo anterior permitiria mejorar la experiencia del usuario, reducir
la carga operativa del sistema PQRSFD y enfocar la atencion en solicitudes que requieran
mayor andlisis y gestion.

Por otra parte, el uso predominante del formulario web (77,7%) evidencia una tendencia hacia
los canales digitales, lo que facilita la implementacion de estrategias mas eficientes. En este
sentido, la articulacién del correo electronico con el sistema PQRSFD permitiria mejorar el
control, seguimiento y trazabilidad de las solicitudes.

IV. CONCLUSIONES

La Universidad mantiene un alto nivel de cumplimiento en los tiempos de respuesta (83,6%),
en linea con la Ley 1755 de 2015, lo que demuestra una gestion solida desde el punto de vista
normativo.

El sistema PQRSFD se ha consolidado como el principal canal de atencién a los usuarios, con
una marcada preferencia por los medios digitales. Sin embargo, este posicionamiento ha
generado que el sistema esté siendo utilizado principalmente como un canal general de
informacion y tramite, y no solo para la gestion de peticiones, quejas y/o reclamos.

En este contexto, el principal desafio institucional no esta en los tiempos de respuesta, sino en
el alto volumen de solicitudes que podrian prevenirse y tramitarse de manera directa a través
de los canales institucionales.
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Se identifica ademas una alta concentracion de usuarios en estudiantes (46%) y particulares
(41%), lo que hace necesario fortalecer las estrategias de comunicacién y orientacion,
especialmente hacia estos grupos.

V. RECOMENDACIONES

e Fortalecer la divulgacion institucional
Mejorar la claridad, actualizacion y accesibilidad de los servicios, de modo que los
usuarios encuentren facilmente la informacién y se reduzca la radicacion de solicitudes
de informacién y tramites institucionales.

¢ Implementar un modelo de atencion preventiva
Desarrollar o mejorar los mecanismos de orientacion previa, tales como guias practicas,
preguntas frecuentes, videos explicativos y canales de ayuda, que permitan resolver
inquietudes antes de que se conviertan en PQRSFD.

¢ Integrar los canales de atencidn institucional
Articular el correo electrénico con el aplicativo web, garantizando trazabilidad, control y
seguimiento unificado de todas las solicitudes.

o Fortalecer la cultura de uso del sistema
Realizar capacitaciones periddicas a usuarios y funcionarios sobre el correcto uso del
Sistema de PQRSFD, sus alcances y tiempos de respuesta conforme a la Ley 1755 de
2015.

¢ Incrementar la participacion en encuestas de satisfaccion
Implementar estrategias como recordatorios automaticos y simplificacion de encuestas,
con el fin de obtener informacion mas representativa para la mejora continua.
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