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MEMORANDO
CODIGO: OCI - 240
FECHA: Miércoles, 27 de febrero de 2019
PARA: Doctora, GINA PAOLA ZAMBRANO RAMIREZ

Secretaria General

Informe de seguimiento al sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,

AL Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, vigencia 3° y 4° trimestre de 2018

Cordial saludo doctora Gina,

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 tercer y cuarto trimestre de 2018.

Cordialmente,

__,,_‘___;:3%:\‘\0 O"\‘\\A&
DELIA MATILDE MONROY D
Jefe Oficina de Gontrol Interno

ROB

Anexo: 09 folios
Elabaro: OCI - 240/Diana S.

Al contestar por favor cite estos datos:

Fecha de Radicado: 2019-02-27

No. (ILI iiidiiido 02

0




LI pE i

TITHREAS

iy Yy st AL
CAPREN ® e A TR0 21

SR

ST ERCALidaY< e I

el @Rl 2B00INSN oh B .

AT T OVIBHUA Y 19MIeE 1 ifiaipng

SAY AW, ol
i 2 6 e
s Bil[&ff’ﬁ:)q

C B sinionb oBige nth

b ] 2908 ¢ B Gl Ue B8

SRR TR

LU TR

sriapvl




RECTORIA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PQRSFD, PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS DE LA UNIVERSIDAD
PEDAGOGICA NACIONAL

Tercer y Cuarto Trimestre de 2018
INTRODUCCION

En ejercicio del rol de evaluacién 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 sefiala:".../a
Oficina de Control Interno deber4 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 pagina 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 Pedagogica 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 y eficaz entre la Universidad y sus usuarios, garantizandoles el servicio efectivo
del derecho fundamental de peticion que les asiste, brindandoles una pronta vy -
satisfactoria solucion a las peticiones que eleven, con el maximo aprovechamiento de las

tecnologias de la informacion 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 Constitucion Politica de Colombia de 1991 - Articulo 23 y 74 sobre el derecho a
presentar peticiones por motivos de interés general o particular.
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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.

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 economica, 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 cédigo de procedimiento administrativo
y lo contencioso administrativo.

v Ley 1474 de 2011, articulo 76 inciso 2, a partir de la verificacion 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" 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 Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio del cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se modifica el cddigo contencioso administrativo.

v" Resolucion 0136 de 10 de febrero de 2016, en donde se definen los lineamientos
para el tramite de derecho de peticion 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
radicacién de las peticiones presentadas verbalmente.

v" Resolucién 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 , present6 y publico en la
pagina WEB link de la Universidad Pedagogica Nacional, 2 informes trimestrales
y un informe consolidado para la  vigencia 2018 asi:
http://secretaria_general.pedagogica.edu.co/vigencia-2018-3/

v Primer trimestre: Julio — Agosto — Septiembre de 2018, publicado en el mes de
octubre 2018.

v Segundo Trimestre: Octubre — Noviembre - Diciembre de 2018, publicado en el
mes de enero de 2019.

v Informe Consolidado del Sistema de PQRSFD: Consolidado de la vigencia de
2018, publicado en el mes de enero de 2019.



1.2 Sistema de PQRSFD: Ei Sisteima de Peticiones, Qugjas, Revianios, Sugeréncias,
Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD, es el espacio a través del cual se podra
internoner 1as solicitiides cominicaciones de insatisfaccicon nroniiastas e mpjnr:\
o felicitaciones en relacién con los procesos misionales de la Institucion y contra
las actuaciones u omisiones de los servidores publicos.

1.3 Responsables del sistema de PQRSFD: La Secretaria General es la
dependencia asignada para evaluar el sistema de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSFD, en cumplimiento de la
Resoluciéon 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 atencion de
peticionario, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncio”; actividad
que desarrolla a través de la elaboracion, presentacion y publicacion 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 Revision a la aplicacion del procedimiento PRO003GGU — QUEJAS Y
RECLAMOS.

La Secretaria General para 2018 realizé la actualizacién del procedimiento
PRO003GGU (PQRSFD).

Cambios Realizados
Se unificaron los pasos 6 y 8, relacionados con la radicacion, ingreso y remision.
Se incluyé cuadro de control de las solicitudes recurrentes, las acciones correctivas y

de mejora, que deben tramitar en las dependencias competentes, incluyendo la
respectiva observacion y diferenciando si son procesos misionales y estratégicos.



Se incluyeron observaciones relacionadas al seguimiento que realiza SGR, reiterando
solicitud de respuesta 5 y 2 dias antes del vencimiento.

Se incluyeron observaciones en caso de no recibir respuesta en los términos
establecidos en la ley, informar al superior jerarquico de tal omision y la necesidad de
establecer una accién correctiva, evitando que esta situacion de no respuesta
oportuna, se repita.

El procedimiento se encuentra publicado en la pagina de la UPN en el link
http://mpp.pedagogica.edu.co/verseccion.php?ids=476.

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

v Web En la pagina de la Universidad se publican las formas o medios que
permiten a los usuarios acceder e interponer las PQRSFD, los cuales se
indican a continuacion:

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:

Atencion al ciudadano

Encuestas de opinlén
e empleo

es
Mapa de sitio

Universidad Pedagogica Nacional
Universidad Pedagégica Nacional

PBX £-1) 594 18494 - 347 1190

Ca 0. 11-86, Bogota, Colombia
Horano de z

Lunes a vie

2. Se implement6 en la pagina de la Universidad, el botén 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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Estos conducen al link, http://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pgrs/create en
donde se encuentra el formulario de PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES y DENUNCIAS; formato que el usuario debe
diligenciar.




Formulario atencion al ciudadano —Sistema de PQRSFD en linea
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Atencién al ciudadano - Sistema de PQRSFD enlinea

Crear PQRSFD
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Primer apellido: Segundo apeilido:
Tipo de identificacion Namero identificacion:
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Correo electronico: Direccidn:
| h = S 10 aamadia r CTETE s oy N X 7 |
eléfono: Ubicacion
Estriba el nombre o parle o -
Medio por el cual desea reciir respuesta: Tipo da poblacion; o
2 s ¥ .
Tipo de Usuario:
v
Tipo de solicitud:
v

Describa un asunto corto y claro

Reatice una descripcion detallada del objeto de la peticion

Archivo adjunto

Caplcha: F—; Q-[_ﬁ

Por faver mgrese los coracteres que ve en ly imagen:

Susidat




peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, es
diligenciado por un funcionario de la Secretaria General, y se continia con el
tramite correspondiente:

Linea telefonica gratuita: 018000913412
Linea telefonica: 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 se registran en el aplicativo Orfeo y se asignan al jefe
de la Secretaria General, para el tramite correspondiente.

2.3 Revision de informacion

De acuerdo con la informacion 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 evidencio que
la Universidad para el Ill y IV trimestre de 2018, recibio 197 solicitudes clasificadas en
derechos de peticiéon, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones vy
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 continuacién se da a
conocer la informacién detallada de las PQRSFD tramitadas de acuerdo con los
siguientes items: Medios utilizados, Usuarios involucrados, dependencias implicadas.

2.3.1.1 Medios Utilizados

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

Medio / Derechos g T I

Tipo de : Total
solicitud Peticién | Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias
Trimestre [ 1l [ IV | Il Vo vy e joaveo il IV 11 AN o |\
Pagina Web | 14 0 35 32 (18] 10 1 0 0 0 1 0 0 0] 1M
Correo

electrénico i/ 1 8 19 5] 6 0 1 0 0 0 1 0 1 49
Escrito 10 5 4 12 1 3 0 0 0 0 0 0 0 0 35
Teléfono 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Personal 0 0 0 0 o[ o0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 |
Buzon 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Total i 31 6 49 63 |24 ] 19 1 1 0 0 1 1 0 1 197
Tabla No 1
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Gréfica No. 1

Conforme al grafico No.1, se observa que los medios mas utilizados para interponer las
PQRSFD, es la pagina WEB equivalente al 56 34% (111 PQRSDF), el Correo Electrénico
ocupa el segundo lugar con un porcentaje del 24.87%(49 PQRSDF), los medios menos
utilizados son el Escrito con un porcentaje del 11%(35 PQRSDF), buzones con un
1.01%(2 PQRSDF), para este periodo de seguimiento los medios que no se utilizaron
fueron el Personal y el Telefénico.

2.31.2 Usuarios Involucrados
Tabla No.2 PQRSFD interpuestas por tipo de usuario

Usuario / g 5288 £ S e

Tipo Derechos de sty et o s
solicitud Peticion | Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias | Total
Trimestre 1 v 11} vl v 1 Wi v 11} v 11} v
Estudiantes 14 5 16 17| 4 9 1 0 0 0 i 0 0 |0 67
Docentes 4 0 0 1 2 2 0 1 0 0 0 1 0 0 11
Funcionario 2 0 3 6 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 17
Egresados 2 .| 0 4 1 L alal 0 0.0 |0 0 0 0 |0 )| 8
Particulares | 9 | 1 25 sl 1 14| o 0 0 0 0 0 0 [0 78
Anénimo o o | 0 [ASISeS| o [ o [WespNENEg" 0 0 [|eegi—. 1o
Total 31 6 49 63| 24 | 19 1 1 0 0 1 1 0 1 197
Tabla No. 2
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5. La Secretaria General tiene habilitado dentro del formulario de PQRSFD el
link de consulta, el cual facilita la accecibilidad.

UNIVERSIDAD FEDAGOGICA ]
HACIONAL k“i
TR R T

Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSFD en linga

Crear PQRSFD

L3 Secietar a General infoima que
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5. El estado de las PQRSFD, a través del acceso incluido dentro del
formulario de PQRSFD// se encuentra habilitado.

~

<
=z W
Atencién al ciudadano - Sistema de PQRSFD en linea
. 5 >y

Se realizdé muestra de 11 PQRSDF, correspondiente al mes de Noviembre y
Diciembre. Si bien a todas se les dio respuesta, su revision fue manual ya que en
algunos casos al verificar el estado de su PQRSDF, este no lo mostraba.

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.

Existen 13 buzones distribuidos en las sedes de la universidad asi:
1 en Valmaria: Ultima revision el 5 de febrero

1 en Instituto Pedagadgico Nacional: Ultima revision 5 de febrero

1 en Parque Nacional: Ultima revision 4 de febrero

- RUEDEUTILIZAREL - [E=2]. ; I
S EEZ N/O/ALGU - Paginaweb 1 En Calle 57: Ultima revision 4 de febrero

Wakw padgogion ki o/ uasrmckanca/.

- Lfnea grarulra- :
o1 8000913412 594 1594 ext. T0Y 716

- Atencién personals>"_ 7
kbl o AL
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1 en Centro de Lenguas: Ultima revision el 1 de febrero

1 en Admisiones: Gltima revision 1 de febrero

1 Sede Administrativa Calle 79: Ultima revision 1 de febrero
1 Nogal: Ultima revision 4 de febrero

1 en Escuela Maternal: Ultima revision 4 de febrero

El pasado 12 de julio de 2018, se
realizé la revision de los buzones
de la sede 72 y se observo en la

4 en Sede 72 (Restaurante, Area de salud, Biblioteca, Ventanilla de
correspondencia ). se realizé revision el dia 11 de febrero

ventanilla de correspondencia, que contenia una solicitud de aplazamiento de semestre
de fecha 25 de abril de 2018 y recibos de la ETB y COMPENSAR, con fecha del mismo
mes, el area informa que se le dio tramite a la solicitud de aplazamiento y demas.

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, sin embargo debido al inconveniente anteriormente
mencionado se implementd un formato en Excel como herramienta de autocontrol.

Por otro lado, la revision realizada el dia 11 de febrero de 2019, no se encontré ningun
tipo de solicitud.

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

AMOS
DEL BUZON

v Personal: Las PQRSFD son 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 como 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 interponer PQRSFD. :

v Telefdnica: Se encuentran disponibles las siguientes lineas telefonicas publicadas
en la pagina WEB de la Universidad. El formato de calidad FORGGUQ03 de las



PORDFD por Usuario

m Estudiantes | Docentes B Funcionario Egresados ™1 Particulares M| ANGNnimo

Gréfica No.2

En el grafico anterior; se observa que durante el tercero y cuarto trimestre del 2018, por
usuario, quien mas interpuso PQRSDF, fueron los particulares con un 39.59% (78
PQRSDF), le siguen los estudiantes equivalente 34.01% (67 PQRSDF), funcionarios con
8.62% (17 PQRSDF), andénimos equivalentes al 8.12% (16 PQRSDF), los menos
utilizados son Docentes con 5.58% (11 PQRSDF) y Egresados con 4.06% (8 PQRSDF).

2.31.3 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

; : Total
Dependencia | Derechos 3 Recibidas
I Tipo de ‘ 5 ]
solicitud Peticién | Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias | Total Il Total IV semestre
Trimestre N 2 I Y2 B Y T A S w | ow i w | susrorac | susTorar Sy
s fosaow il | o i e ) RN BT v K

CAC 0 2 1 0 0|0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 3
CEG R | 0 3 0 0-1-0 0 0 |—8 0 0 0 |—0 ] 4 - 0 Dy, S—
CIUP 0 0 0 4 0 0 0 0 0 Q 0 0 0 4 4
CLE 0 0 1 4 0] 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 5 6
CSuU 1 0 0 0 0|0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
DBI 0 0 0 0 110 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
DCS 0 0 0 0 110 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
DEL 0 0 0 2 010 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2
DEM 0 0 o] 0 0] 1 0 0 0 0 0 0 0 0] 0 1 1
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DPG gubate| 2 | 1 |i0ikekel o | o |80 0 0 0 0| o 4 3 7
DQU 1 ]Jofo|ofs]o]lo]| o] o 0 0 0 0o |o 4 0 4
DS 0 lo]lo | 1 ]ofo]o]o] o 0 0 0 0 | o 0 1 1
DTE 1 ]ofo|ofoJo|lo]| o] o 0 0 0 0o | o 1 0 1
FBA 2 lo]o| 1 ]ofolo]o] o 0 0 0 0| o 2 1 3
FCT i E T B B 0 0 0 | o 1 0 1
FED B e [ | | 0 o |00 4 2
FEF i lof o | 1 Lolol of o “ oo o 0 0 | 0 1 1 e
FHU 0o [o] 1 v L1100 |0 ' 0 0 0 0|0 2 2 4
S R | S R Lo o
GCC 100] o olofolo|lofo o] o ofolo 1 0 1
GOAE Biete] 1 | o [OHNEH 0 | o [eeren 0 0 0| o0 1 0 1
IPN 2700 o | o Jol] o] o |To 0 0 0 0ol o 2 1 s
LAV o lo]o|ofolo|o]fo 0 0 0o |o 0 0 0
LB 0| o 3‘; A;: 0o 0 0 0 0
LDT 0| o Jlo o 0 0 1 0
LECO ;o( dol o] , 0| o 0 0 I ) 0 1 w1
LEE T X0 | o | o [0 o | o [0 SRR o P R 0 0 0
LEF 22:10] o | o P00 o | o |0 0 0 0 0.} 0 2 0 D1
LFI %0 o | o "o'"‘ ‘o 0] o0 . 0 0 0 0-j"0" 1 0 1
LMU 1ol o] o]ofo]o]|o] o 0 0 0 0| o 1 0 1
LRE o lolo|ooloflo|lo]o 0 0 0 0 | o 0 0 0
MED wtzlio | o | o Joddiouf o | o glsousl 0 0 |0 |=0 1 0 il
0CcD 40 o[ o140 o |00 0 0 0|1 2 5 7
ORI 0o lo]1[ofojolo]| o] o 0 0 0 0| o 1 0 1
PYP o lo]1|ofoJolo| o] o 0 0 0 0| o 1 0 1
REC 120761 1 | o JHORIG] o | o [T 0 0 0 0 | o 2 0 2
SAD s o]z l1lalo]o] o 0 0 0 0| o 24 30 54
SAE 0o|lo| o8 ]o|lo| oo 0 0 0 0 0| o 0 6 6
SBR o lolalaflalolold] o 0 0 0 0| o 5 1 5
SBU o lo]lo |1 ]2|1]0o]o] o 0 0 1 0| o 2 3 5
SFN 0ba ] 3 | 1 laslol] o | o |uso 0 1 0 0o | o 5 2 7

12



SGR 1 o |1 ]olo 1 2 3
SPE 1 4 | 4 |2}o 7 4 11
SSG 1 i B ] e s 5 6 11
ssl 0 2 | 1 |sasle 5 1 6
VAC 1 1 1 2 1 4 2 6
VAD 0 | 2. [P 4 3 7
Total 31 s | 63 |24]20 106 91 197
Tabla No. 3
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PQRSFD GESTION POR AREAS

Grafica No. 3

La grafica anterior ilustra sobre las dependencias que recibieron mas solicitudes,
corresponden a la SAD, SSG, SPE, VAD y SFN. En cuanto a la Subdireccion de
Admisiones y Registro, las solicitudes mas recurrentes se relacionan con asuntos
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académicos como, fechas de inscripciones, informacion sobre carreas, informacién sobre
costos de matricula entre otros, Informacion de programas académicos, inscripcion de
materias.

En la Subdireccion de Personal las solicitudes tienen que ver con asuntos administrativos
como solicitud de certificados y certificados laborales con especificaciones.

La Subdireccion de Servicios Generales recibié quejas referidas a inconformidad con el
comportamiento de los guardias de seguridad y desaseo en instalaciones.

2.31.4  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 dispone la dependencia para dar respuesta
a las comunicaciones radicadas.

Tabla: 4
Solucionadas
Medio /Estado Solucionadas Pendientes de solucion
Extemporaneamente :
Trimestre I 1\ i v sl g v
Pagina Web 0 0 1.0
Correo electrénico : 1 0 o | et L) e
Escrito 14 20 1 0 ; 0 : 0
. -
Teléfono 0 ) 0 0 0 0
Personal 0 0 0 0 g 0
Buzén 2 0 0 0 0 0
Total 104 |° 91 2 0 0 0
Solucionadas 195
Solucionada 2
extempordneamente

El 98.98% de las PQRSFD (195) fueron solucionadas dentro de los términos legales, y
solo al 1.2% (2) se les dio respuesta extemporanea. La Secretaria General adjunto
evidencias de la remisiéon dentro de los términos, a las areas competentes, mediante las
comunicaciones correspondientes, tal como lo especifica el procedimiento PRO003GGU
(PQRSFD).

3. MEJORAS REGISTRADAS EN LA PLATAFORMA DE PQRSFD

v Para el diligenciamiento del formulario de las PQRSFD, se implementd la
validacion de caracteres tipo CAPTCHA, lo cual genera mayor seguridad.
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La Secretaria General tiene habitado dentro el formulario de PQRSFD el link de
consulta, el cual facilita la accecibilidad en cunto a la estado del tramite

Se actualizo el procedimiento PRO003GGU (PQRSFD).

CONCLUSIONES

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

Para 2018, se recibieron 340 PQRSDF de las cuales el 42% Equivalentes a 143
corresponden al primer semestre y el 58% restante (197 PQRSDF) son del
segundo semestre.

Los medios mas utilizados para interponer PQRSDF son la pagina web y el correo
electrénico. Los menos utilizados fueron el escrito y el buzén y los no utilizados el
personal y telefénico.

Por tipo de usuario quienes mas interponen PQRSDF, son los particulares,
estudiantes y anénimos. Los menos utilizados son Egresados y Docentes.

Las dependencias con mas alto numero de solicitudes de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias felicitaciones y denuncias son la Subdireccion de
Admisiones y Registro, la Subdireccion de Personal y Subdireccion de Servicios
Generales.

El 98.98% de las PQRSFD (195) fueron tramitadas dentro de los términos legales,
y solo al 1.2% (2) se les dio respuesta extemporanea. La Secretaria General
adjuntd evidencias de la remision dentro de los términos, a las areas competentes,
mediante las comunicaciones correspondientes, tal como lo especifica el
procedimiento PRO003GGU (PQRSFD).

En general las PQRSFD en su gran mayoria son de tipo académico y en menor

medida administrativas.

RECOMENDACIONES

Se reitera la recomendacién de 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.
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v" Se recomienda incentivar a que los usuarios den respuesta a la aplicacion de
encuestas en el sistema PQRSDSF, para facilitar la valoracién de la satisfaccion
de las respuestas que se le dan a las PQRSDF.

v' Se recomienda dar instrucciones para que las dependencias con mayor nimero de
parsfd, tomen acciones orientadas a disminuirlas. Igualmente, analizar las razones
que conllevaron a las respuestas extemporaneas.

FECHA: Febrero 27 de 2019.

FIRMA:
6\'\0\ G‘lﬁ“\ gm \
DELIA MATILDE MONROY DE OBI.\E 2
Jefe Oficina de optrol Interno. —

Realizado por: Angélica Gil
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