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Informe de Seguimiento al Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,

ASUNTO: Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias vigencia 1°y 2° trimestre de 2018

Cordial Saludo Profesor Choachi,

Para su informacion y fines pertinentes, de manera atenta me permito remitirle el informe de
seguimiento al Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias correspondiente al primer y segundo trimestre de 2018.

Cordialmente,

r,_be.\\o oi\Ae Moty
DELIA MATILDE MONROY DE ROB

Jefe Oficina de ntrol Interno

Anexo: Informe
Flaboro: OCI - 240/Angelica Gil.

Al contestar por favor cite estos datos:

Fecha de Radicado: 2018-07-25
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PQRSFD, PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS DE LA
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL

Primer y Segundo Trimestre de 2018
INTRODUCCION

En ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento que le compete a la Oficina de Control
Interno y de conformidad con el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, el cual sefala:”.../a
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la péagina web principal de toda la entidad debera existir un link de
quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios. (...)"

En la Universidad Pedagégica Nacional para la operatividad del sistema de PQRSFD,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, se establecieron los
lineamientos, plazos y procedimientos internos, con el fin de lograr una comunicacion
fluida vy eficaz entre la Universidad y sus usuarios, garantizandoles el servicio efectivo
del derecho fundamental de peticion que les asiste, brindandoles una pronta y
satisfactoria solucién a las peticiones que eleven, con el méximo aprovechamiento de las
tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones, en aras de contribuir con el
mejoramiento continuo de los servicios prestados por la Universidad, con lo que se da
cumplimiento a la ley 1474 de 2011 que en su articulo 76 reza: * Oficina de Quejas ,
sugerencias y Reclamos en toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad.

La Secretaria General realiza la labor de seguimiento a las PQRSFD, mediante una base
de datos, que permite evidenciar la trazabilidad de cada caso, presenta los resultados de
los indicadores e informes trimestrales, que son publicados en la pagina de la
Universidad.

NORMATIVIDAD

La siguiente es la normatividad vigente del sistema de peticiones quejas, reclamos y
sugerencias, felicitaciones y denuncias de la Universidad:

v Constituciéon Politica de Colombia de 1991 - Articulo 23 y 74 sobre el derecho a
presentar peticiones por motivos de interés general o particular.

v Ley 60 de 1993, por la cual se dictan normas organicas sobre la distribucion de
competencias de conformidad con los articulos 151 y 288 de la Constitucion

Politica y se dictan otras disposiciones.
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v Decreto 2232 de 1995, por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en
materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econémica asi
como el sistema de quejas y reclamos en sus articulos 7 y 8.

v' Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el codigo de procedimiento administrativo
y lo contencioso administrativo.

v’ Ley 1474 de 2011, articulo 76 inciso 2, a partir de la verificaciéon de bases de
datos, normatividad, aplicabilidad de la norma, disposiciones y gestién, en lo
correspondiente al sistema de quejas y reclamos. Articulo 73 en cuanto al plan de
anticorrupcion y de atencion al ciudadano.

v" Decreto 2641 de 2012, en la cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011.

v Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio del cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se modifica el codigo contencioso administrativo.

v Resolucién 0136 de 10 de febrero de 2016, en donde se definen los lineamientos
para el tramite de derecho de peticién y la atencion a las PQRSFD.

v" Decreto 1166 del 19 de julio 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3
de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

v Decreto 1377 de 2013 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de
2012" la cual se dictan disposiciones generales para la Proteccion de Datos
Personales.

v" Resolucion No. 1515 de 09 nov 2017, por la cual se dictan los lineamientos para el
tramite del derecho de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias

1. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE PQRSFD PRIMER SEMESTRE 2018

1.1 Fecha y lugar de la Realizacion: La Secretaria General, presenté y publico en la
pagina WEB link de la Universidad Pedagdgica Nacional, dos (2) informes
trimestrales en el link: http://secretaria_general.pedagogica.edu.co/vigencia-2018-
3/

v Primer trimestre: Enero — Febrero — Marzo de 2018, publicado el mes abril 2018.

v" Segundo Trimestre: Abril —~Mayo —Junio de 2018, publicado en el mes de julio
2018.

1.2 Alcance de sistema de PQRSFD: Se orienta al fortalecimiento de los
mecanismos para brindar respuestas oportunas, solucién, e implementacién de
oportunidades de mejora con fundamento en las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, felicitaciones y denuncias, recibidas en la Universidad en procura de
la efectividad del control de la gestion publica en cumplimiento de la mision de la
Institucion.



1.3 Responsables del sistema de PQRSFD: La Secretaria General es la
dependencia que tiene asignada la funcién de evaluar el sistema de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD, en
cumplimiento de la Resolucion 1515 expedida por la UPN el 09 de noviembre de
2017 “por la cual se dictan los lineamientos para el tramite del derecho de peticion
y la atencién de peticionario, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncio”; actividad que desarrolla el area elaborando, presentando y publicando
via WEB los informes trimestrales que contienen la gestion adelantada y los
resultados obtenidos en términos de atencion a las solicitudes formuladas.

2. METODOLOGIA UTILIZADA

Para efectuar el seguimiento a la informacion presentada por la Secretaria General, sobre
el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, se
realizaron las siguientes actividades:

2.1 Revisién a la aplicacion del procedimiento PRO003GGU - QUEJAS Y
RECLAMOS.

Se cuenta con el procedimiento PRO003GGU, el cual se encuentran publicado en
la pagina de la UPN en el link
http://mpp.pedagogica.edu.co/verseccion.php?ids=476; sin embargo se
recomienda actualizarlo, con respecto a la normatividad aplicable vigente, entre la
gue se menciona:

Resolucion No 1515 de 09 de noviembre 2017, Por la cual se dictan los
lineamientos para el tramite del derecho de Peticion, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

Decreto1166 de 19 julio de 2016. Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente.

Decreto 1377 de 2013 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de
2012" la cual se dictan disposiciones generales para la Proteccion de Datos
Personales.

2.2 Revision de los medios a través de los cuales se presentan las PQRSFD

v Wehb: En la pagina de la Universidad se presentan las formas o medios que
permiten a los usuarios acceder e interponer las PQRSFD, los cuales se

indican a continuacion:
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1. En la parte inferior de la Pagina de la Universidad se encuentra un listado
de iconos; en donde nos enlaza con la opcion PQRSFD, conforme a la
siguiente imagen:

Atencidn al ciudadano
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2. Se implementd en la pagina de la Universidad, el boton de acceso a las
PQRSFD, al igual que en todos los sitios de consulta a los que esta
permitido el ingreso, y se actualizo el nombre “atencion al ciudadano”.
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4. En la parte central de la pagina de la Universidad, podemos encontrar el
icono de PQRSFD.

P PRDEL MY

Corteo Ot Gatesd Retareart Wn

a0 g
ounrcats

Estos conducen al link, http://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pars/create en
donde se encuentra el formulario. de PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SUGERENCIAS, FELICITACIONES y DENUNCIAS; formato que el usuario debe
diligenciar.

El formulario de PQRSFD, cuenta con las instrucciones para su diligenciamiento, ya que
antes no se especificaban los campos obligatorios, por otro lado, su disefio es mas
intuitivo o amigable con el usuario.

Formulario atencion al ciudadano —Sistema de PQRSFD en linea

Atancién al ciudedano - Sistema de PQRSFD en linea

Crear PORSFD

Sugeientia telcansidn o senuncia B tEuds de los sijulanies mados

S i

segundo nombre:

Primer nambre

Primer spellido: Segundo epeitido:

Tipa de identificacién Nimeio identificacién:

Correc elechidnice. Diteceidn:

Teldtono:
krea
Medio pos ef £ual G388 TECIbIT respuests: Tipo de pobifacin:
v
Tipg o8 Usuan:
ol
Tipo de acticitud:
Deacribaa un asunto Lorto y clang
Realice una deycripeidn Getaiiada del objeto de fa pebeicn
Archiv adjunto
et 20008t WCMO | Hirgln diths selc1ionads
Capieha: £ B ~G
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5. el estado de las PQRSFD, a través del acceso al sistemas de PQRSFD//
Consulta estado.

( @::; S @F i

Atencién al ciudadano - Sistema de PQREFD en linea
Consuta e300 PORSIL
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Se realizo verificacion del estado de las PQRSFD, en el aplicativo dispuesto en
pagina y se determind, que los cddigos de verificacién no estan generando el
estado real de las PQRSFD, lo cual no permite al usuario conocer el tramite real,
especialmente a los que son anoénimos.

En las siguientes dos comunicaciones: cd: 1cb2777 del Orfeo: 2018052209022 y
cd: 5b1e0705 del Orfeo 201805220089132, ya se tramitaron, y sin embargo
aparece el pantallazo como “no se encontré solicitud con el cédigo de ingreso”, lo
que demuestra inconvenientes en el aplicativo.

Por lo anterior, se recomienda revisar las dificultades presentadas en el aplicativo,
con el fin de facilitar la consulta en linea sobre el tramite real de las PQRSFD.

v" Buzones: Los buzones se identifican asi:

Existen 14 buzones distribuidos enlas sedes de la universidad asi:
1 en Valmaria

1 en Instituto Pedagégico Nacional

f:fwmum. queefas, reclomos, Algereneiad.

itaci \ 1 en Parque Nacional

1 En Calle 57
PUE%E UTILIZAR EL
(.on eo elec| GUND

corven steenonice: BEESTOS MEDIOS -
HABILITADOS

1 en Centro de Lenguas
1 en Admisiones

1 Sede Administrativa Calle 79

1 Nogal

* B puooua s dol o kva1vnbn:ﬁﬂ(m»o}hmnmkdaﬁwh H

SERIRIAN | s domnimain et o 1 en Escuela Maternal

1 en Centro Cultural

4 en Sede 72 (Restaurante, Area de salud, Biblioteca, Ventanila de
correspondencia.)




El 12 de julio de 2018, se realizé la revision de los buzones de la sede 72, se establecio
que el que se encuentra en la ventanilla de correspondencia, contenia una solicitud de
aplazamiento de semestre con fecha 25 de abril de 2018, si bien esta sin firma, contenia
el recibo de pago del estudiante, ademas se encontraron recibos de la ETB y de
Compensar con fecha correspondiente al mes de abril.

Por lo anterior, es conveniente revisar en forma oportuna el contenido de los buzones
para que se dé celeridad al tramite de las PQRSFD que llegan a través de éste medio,
teniendo en cuenta que la Secretaria General, para hacer eficiente la inspeccion y
vigilancia de los mismos, un funcionario efectia un recorrido quincenal, y realiza la
recoleccion de las PQRSFD alli depositadas, por la comunidad Universitaria y son
atendidas de acuerdo con el procedimiento establecido.

Los buzones contindan fisicamente y se encuentran ubicados en las paredes como
muestra la iguiente imagen:

v Personal: Las PQRSFD son las presentadas personalmente por cualquier
miembro de la comunidad universitaria o ciudadano en general quienes se acercan
a la oficina de la Secretaria General, y alli se les brinda asesoria sobre cémo
pueden ser presentadas a través de la pagina WEB, no obstante, en caso de que
el interesado lo prefiera de una vez el funcionario de conocimiento la ingresa al
sistema.

v Pagina Web: en la pagina web de la Universidad se encuentran dispuesto varios
link para la interposicion de PQRSFD.

v Telefénica: Se encuentran disponibles las siguientes lineas telefénicas publicadas
en la pagina WEB de la Universidad. El formato de calidad FORGGUO003 de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, es
diligenciado por un funcionario de la Secretaria General, y se continua con el
tramite correspondiente:

Linea telefonica gratuita: 018000913412
Linea telefénica: 5941894 Ext: 113 — 116



v" Correspondencia externa: Este mecanismo es utilizado por los usuarios de la
Universidad para presentar de forma escrita peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias, estos son radicados en la Oficina de
Correspondencia, en donde son registrados en el aplicativo Orfeo y asignados al
jefe de la Secretaria General, para el trdmite correspondiente.

2.3 Revision de informacion

De acuerdo con la informacién reportada por la Secretaria General, en los informes
trimestrales de PQRSFD, para la vigencia 2018 y verificada fisicamente, mediante visita
y entrevista con los funcionarios designados para atender esta actividad, se evidencié que
la Universidad recibié 143 solicitudes clasificadas en derechos de peticion, peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

2.3.1 Comportamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias.

De acuerdo con los datos suministrados por la Secretaria General, a continuacion se da a
conocer la informacién detallada de las PQRSFD tramitadas de acuerdo con los
siguientes items: Medios utilizados, usuarios involucrados, dependencias implicadas.

2.3.11 Medios Utilizados

Tabla No 1: Medios utilizados para interponer PQRSDF por tipo de solicitud

: Peticiones
Medlo /| Dergchos de | Felicitacion :

Tipo de Peticiones (ntarniacl Quejas | Reclamos | Sugerencias o5 Denuncias Total
solicitud | Peticion o
Trimestre | 1} | 1} | Il | Il | Il I 1l | 1l | I} 1-11
Pagina
Web 4 23 0 4 5 05|11 |25 12 2 1 1 0 4 0 i) 83
Correo
Aeitienics 4 7 0 0 3 0 4 12 0 1 0 0 0 0 0 0 21
Escrito 13 16 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0 0 0 0 0 33
Teléfono 0 0 0 0 0 0 010 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Personal 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Buzoén 0 0 0 0 0 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 3

Total | 21 46 0 4 8 0 |18 |33 3 3 1 1 0 4 0 1 143
Tabla No 1

WMedios Utilizados para Interponer
PORSFD

«Q E] 22 it S

Pagina Coreo Escrito Telefono Personal Buzdn
wWeb elecironico

Grafica No. 1




Conforme al grafico No.1, se observa que los medios mas utilizados para interponer las
PQRSFD, es la pagina WEB, el medio escrito y el correo electrénico; el menos utilizado
es el teléfono, buzon y personal.

2.31.2 Usuarios Involucrados

Tabla No.2 PQRSFD interpuestas por tipo de usuario

Usuario/ | Derechos Peticiones
Tipo de Peticiones de Quejas Reclamos |Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias | Total
solicitud Peticion Informacion
Trimestre | ] | 1l | I | I | 1] I Il | 1} | |-
Estudiantes 5 12 0 0 0 0 6 13 2 1 0 0 0 1 0 1 41
Docentes 4 5 0 0 0 0 1 4 0 0 0 0 0 1 0 0 15
Funcionario 1 2 0 0 0 0 4 & 0 2 1 1 0 1 0 0 17
Egresados 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Particulares | 11 26 0 4 8 0 4 7 0 0 0 0 0 1 0 0 61
Anoénimo 0 0 0 0 0 0 2 4 1 0 0 0 0 0 0 0 7
Total| 21 |46 0 4 8 0 18 | 33 3 3 1 1 0 4 0 1 143
Tabla No. 2

PQRSED por Usuarios

m estudiantes . ® Docentes ® Funcionario ™ Egresados Particulares ®Andnimo

Gréfica No.2

En el gréfico anterior se observa que durante el primer y segundo trimestre de 2018,
quienes interpusieron mas PQRSFD fueron los particulares y los estudiantes;
correspondiendo en mayor cantidad a los derechos de peticion y las quejas, lo que
permite establecer que se mantiene la misma tendencia del 2017.

2.3.1.3 Dependencias Responsables de las Respuestas a la solicitudes

Las PQRSFD, se reciben en la Secretaria General, y después de ser analizadas, se
relacionan en la base de datos y son remitidas a las dependencias competentes con el fin
de gestionar y dar respuesta oportuna al peticionario.



Tabla No. 3 PQRSFD interpuestas y gestionadas por dependencia

Depc_ende Derech - Peticio S | Total Total

Tiwo | Petes | on." | inform |, Queiss. [ RSt SUERBIE RUGTEICH | COIVICH | Reci |RES | TE
solicitud | n acion sl
Trimestre | | | 1l | 1 T O T I | I frfuyg i ] | ] | Il I 1l il
ClurP 00 0 j]0ojJoOo O] O 0 JOfO] O 0 0 0 0 0 0 0 0
CLE 010 0 0]l-3 0] 1 1 ]0f(0| 0O 0 0 0 0 0 4 1 5
Csu 0| 4 0 010 |0} O 1 ]0f(0f O 0 0 0 0 0 0 5 5
CEG 0|0 0 00 0] O 1 ]0f(0f O 0 0 0 0 0 0 1 1
DBl 00 0 00 0] O 1 {0]0] O 0 0 0 0 1 0 2 2
DCs 011 0 0] 0|0 1 1 0(0] O 0 0 0 0 0 1 2 3
DEM 110 0 0] 0 0] 0 0 |0j0O] O 0 0 0 0 4] 1 0 1
DFI 0]0 5 0ojo0o|0o|l 0| O0]O|O] O 0 0 0 0 0 0 0 0
DLE 0|1 0 0] 0 |0] O 0 |ojJO] O 0 0 0 0 0 0 1 1
DMA 010 0 0] 0 (0] O 0 |00 O 0 0 0 0 0 0 0 0
DMU o0 0 0] 0 (0] O 0 JOojO] O 0 0 0 0 0 0 0 0
DPG 0] 2 0 0] 0 (0] 0 0 |0]0O] O 0 0 0 0 0 0 2 2
DQu 0|3 o 0] 0 (0] 1 2 [1]0] 0 0 0 0 0 0 2 5 ;
DSI 110 0 0] 0 (0] 2 0 |OoOjO] O 0 0 0 0 0 3 0 3
DTE 0|0 0 0] 00| O 0 JojOo]| O 0 0 0 0 0 0 0 0
FBA 1 | 4@ 0 0|0 (0] O 1 ]1]0]10] O 0 0 0 0 0 1 1 "
FCT 011 0 01 0 (O 1 1 010 O 0 0 0 0 0 1 2 3
FED 010 0 010 (0| O 0 jo0j0] O 0 0 0 0 0 0 0 0
FEF 115 0 01 0 (O] 2 3 |]0(0]| O 0 0 1 0 0 3 9 12
FHU 011 0 ol o0 (0] O 0J]0[(0]|] O 0 0 0 0 0 0 1 4
GOAE 0|0 o 0] 0 |0] O 0 [ojf0o] 0| O 0 0| o 0 0 0 0
IPN 0| 4 0 0] 0|0} O 0 Jj0f0] O 0 0 0 0 0 0 4 4
LAV 1 1 0 1 0 |0] O 0[O0 O 0 0 0 0 0 1 2 3
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MED
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15
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11

Ss|

VAC

VAD

Total

21

46

18

33

51

92

143

Tabla No. 3
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Grafica No. 3
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La grafica anterior ilustra sobre las dependencias que recibieron mas solicitudes; las
cuales corresponden a la SAD, SPE, FEF y SSG. En cuanto a la Subdireccién de
Admisiones y Registro, se presentan en las tipologias de solicitud de informacion (Fechas
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de inscripciones, informacion sobre carreas, informacién sobre costos de matricula entre
otros) en quejas (inconformidad por generacion de recibo de pago, inconformidad por
fallas en la plataforma del SIGAN) y derechos de peticion (liquidacion de matricula,
solicitudes de verificaciones de titulo entre otras).

Para la Subdireccion de Personal se presentan en la tipologia derechos de peticion
(solicitud de certificados laborales con especificaciones) y la Subdireccion de Servicios
Generales en quejas (inconformidad con el comportamiento de los guardias de seguridad)

2.3.1.4  Oportunidad en la respuesta a las PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD corresponde al plazo maximo de 15 dias
habiles, y es considerado como el tiempo que ocupa la dependencia para dar respuesta a
las comunicaciones radicadas, dentro de éste término legal.

Tabla: 4
Medio /Estado Solucionadas oportunamente Solucionadas extemporaneamente
Trimestre | ] | 1l
Pagina Web 20 57 3 3
Correo electrénico 9 9 2 1
Escrito 13 16 1 3
Teléfono 0 0 0 0
Personal 1 1 0
Buzén 0 2 1 0
Total 43 85 8 7
solucionadas oportunamente -1l 128
Solucionadas extemporaneamente |-l 15
TOTAL: 143
Grafica: 4

Tiempo de Respuesta
PORSFD

iucionadas
portunamente -1

ion
MPpoOrar nente

El porcentaje PQRSFD solucionadas oportunamente es del 90%, (128 PQRSFD), y solo
el 10% de las comunicaciones recibidas, se les dio respuesta extemporanea (15
PQRSFD), cabe resaltar que la Secretario General adjunto evidencias de entrega de
comunicaciones dentro de los términos a las area competentes para dar respuesta, tal
como lo especifica el procedimiento PRO003GGU (PQRSFD).
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. MEJORAS REGISTRADAS EN LA PLATAFORMA DE PQRSFD

Se viene diligenciando el formulario de las PQRSFD por medio del aplicativo
ORFEQ, el cual permite adjuntar archivos.

Para el diligenciamiento del formulario de las PQRSFD, se implementé la
validacion de caracteres tipo CAPTCHA, lo cual genera mayor seguridad.

El Formulario de las PQRSFD, tiene un disefio intuitivo para los usuarios

En el manual de procesos y procedimientos, ya se encuentra contenido el manual
de tratamiento de datos personales de la UPN.

. CONCLUSIONES

Los funcionarios de Secretaria General conocen y aplican el procedimiento y
normatividad, utilizan las herramientas disponibles y efectian adecuadamente el
diligenciamiento de los formularios de las PQRSFD.

Los resultados de las PQRSFD correspondientes al primer semestre de 2018,
disminuyeron con respecto al segundo semestre de 2017, de 163 a 143.

Las solicitudes de peticion, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones vy
denuncias provienen en mayor numero de particulares y estudiantes y los medios
mas utilizados fueron la pagina web, correo electronico y en forma escrita.

Las dependencias con mas alto nimero de solicitudes de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias felicitaciones y denuncias son la Subdireccién de
Admisiones y Registro, la Subdireccién de Personal, Facultad de Educacion Fisica
y Subdireccién de Servicios Generales.

El porcentaje PQRSFD solucionadas oportunamente es del 90% (128 PQRSFD), y
solo el 10% de las comunicaciones recibidas se les dio respuesta extemporanea,
(15 PQRSFD), cabe resaltar que la Secretaria General adjunté evidencias de
entrega de comunicaciones dentro de los tiempos a las area competentes para dar
respuesta, tal como lo establece el procedimiento PRO003GGU (PQRSFD).

En general las PQRSFD son en su gran mayoria de tipo administrativo y en menor
medida académicos.
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5. RECOMENDACIONES

v" Se recomienda revisar las dificultades presentadas en el aplicativo, en cuanto al
estado real de las PQRSFD cuando se realiza la consulta en linea sobre el tramite,
a traves del sitio de la Secretaria General:

-http://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pars/search?hash=8dce073c, esta
recomendacion se presentd anteriormente en el informe del tercero y cuarto
trimestre de 2017.

v Es conveniente revisar el contenido de los buzones oportunamente, para dar
celeridad en la respuesta de las peticiones depositadas en estos, por la
Comunidad Universitaria y para no afectar la satisfaccion de los usuarios.

FECHA: Julio 25 de 2018

FIRMA:
<"—‘\
\\x\ - = A Q‘Q >
A e ot ol \de Mionto
DELIA MATILDE MONROY DE ROBLE 7 \

Jefe Oficina de Control Interno <

Realizado por: Angélica Gil
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