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

Tercer y Cuarto Trimestre de 2019
INTRODUCCION

En Ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento que le compete a la Oficina de Control
Interno y de conformidad con el segundo inciso del articulo 76 de la ley 1474 de 2011, el
cual sefiala; (...) La Oficina de Control Interno deberé vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con fas normas legales vigentes y rendiré a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda la entidad debers 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 Peticiones
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias - PQRSFD, se establecieron
los lineamientos, plazos y procedimientos internos, con el fin de lograr una comunicacion
fluida y eficaz entre la Universidad y sus usuarios; lo que ha permitido garantizar el ejercicio
efectivo y eficaz del derecho fundamental de peticion, brindandoles respuesta a las
peticiones en tiempo y oportunidad, con el maximo aprovechamiento de las tecnologias de
la informacién y las comunicaciones, en aras de contribuir con el mejoramiento continuo
de los servicios prestados por la UPN, cumpliendo con esto lo establecido en la ley 1474

de 2011 en su articulo 76 “(...) Oficina de Quejas, sugerencias y Reclamos en toda entidad
plblica, deberd existir por fo 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 misién de la entidad..(...}"

La Secretaria General de la Universidad Pedagdgica Nacional, es la encargada de realizar
seguimiento y control a las PQRSFD, actividad que desarrolla mediante una base de datos,
que permite evidenciar la trazabilidad de cada caso, presenta los resultados de los
indicadores e informes trimestrales, los cuales son publicados en la pagina web de la
Universidad, en su link: http:/secretaria_general.pedagogica.edu.co/vigencia-2019/

NORMATIVIDAD

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

7 Constitucion Politica de Colombia de 1991 - Articulo 23 y 74. “Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y & obtener pronta resolucion. Ef legislador podré reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

v Decreto 2232 de 1995, por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia

derd'ecl'araci-énﬂe—bienés—y—reﬂta&e—informe—de—aeti—vidad-eeenémica,—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. &
s



Ley 1474 de 2011, articulo 76 “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda
entidad publica, deberéd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los citidadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision de la entidad”. inciso 2 “La oficina de controf interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a fa
administracion de la entidad un informe semestral sobre ef particular. En la pagina web principal
de foda enfidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios” y el Articulo 73 en cuanto al plan de
anticorrupcion y de atencion al ciudadano.

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

Decreto 1377 de 2013 "Por ef cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012” |a cual
se dictan disposiciones generales para ia Proteccién de Datos Personales.

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.

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 presentacién, tratamiento y radicacion de fas
peticiones presentadas verbalmente.

Resolucién No. 1515 de 09 noviembre de 2017 promulgada por la Universidad
Pedagdgica Nacional, por la cual se dictan los lineamientos para el tramite del derecho
de Peticién, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias.

. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - PQRSFD SEGUNDO
SEMESTRE 2019

1.1 Fecha y lugar de la Realizacion. La Secretaria General , presento y publicéd en la
pagina WEB de la Universidad Pedagégica Nacional, los  cuatro (4) informe
trimestrales para la vigencia 2019, se adjunta link de consulta:
http://secretaria_general.pedagogica.edu.cofvigencia-2019/

v  Primer trimestre: enero — febrero — marzo de 2019, publicade en el mes de abril

v ég;%ndo Trimestre: abril - mayo — junio de 2019, Publicado en el mes de julio

v %‘2:2& Trimestre: julio - agosto — septiembre, publicado en el mes de octubre de

v zC?.l%ZtgoTrimestre: octubre — noviembre —diciembre, publicado en el mes de enero
e .

1.2 Sistema de PQRSFD: El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias, es el espacio fisico (Secretaria General) y virtual (a través
de la pagina web), en los cuales se interponen, recepciona y tramitan las solicitudes,
comunicaciones de insatisfaccion, propuestas de mejora o felicitaciones en relacién

a



con los procesos misionales de la Institucién y contra las actuaciones u omisiones de
los servidores publicos. Es importante destacar que esta es una herramienta de
control y mejora, que permite conocer la percepcion de los usuarios respecto a los
servicios prestados por la UPN. '

1.3 Responsables del Sistema de PQRSFD: La Secretaria General de la Universidad
Pedagégica Nacional, es la dependencia asignada para 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 peficién y la
atencién de peticionario, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncia’;
actividades que se reflejara a través de la elaboracion, presentacion y publicacion via
WESB los informes trimestrales, relacionados a la gestion adelantada y los resultados
obtenidos de la misma, en términos de atencién 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 del procedimiento PRO003GGU — PQRSFD. La Secretaria General, como
responsable del proceso, procede a obedecer y cumplir con la normatividad vigente
en materia PQRSFD y adicionalmente cuenta con el procedimiento interno
PROQ03GGU, para el tramite de cualquier peticién, el cual hace parte del proceso de
Gestién de Gobierno Universitario y se puede encontrar publicado en el manual de
procesos y procedimientos mediante el siguiente link:
http://mpp.pedagogica.edu.co/verseccion.php?ids=476

De conformidad con el procedimiento, la Secretaria General registra en el aplicativo de
Gestion Documental (Orfeo); tramita, analiza y asigna un nimero de consecutivos en
la tabla de registro, para posteriormente remitir a las dependencias competentes y asi
efectuar el respectivo seguimiento y control de su repuesta dentro de los tiempos
establecidos.

Mediante la verificacién del procedimiento en sitio, se pudo determinar gue ias
actividades ligadas al mismo_se estan realizando; sin _embargo, se recomienda
enfatizar v especificar el tema de las encuestas en las futuras actualizaciones del

procedimiento.

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 los medios que permiten a los
usuarios acceder e interponer las PQRSFD, los cuales se indican a continuacion:

1.— Enla_parte_inferior de la_Pagina de la Universidad Pedagdgica Nacional, se

encuentra un listado de iconos; que nos enlaza con ia opcion PQRSFD, conforme
a la siguiente imagen: 7
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Aterciorn al ciudadano

Jacional

7
D, Colombia

2. Se cuenta con el botdn de acceso directo a las PQRSFD, el cual despliega en los
principales sitios de consuita a los que esta permitido el ingreso publico.
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3. Se recomienda gestionar ante las instancias pertinenies, la posibilidad de que el
hipervinculo las PQRSDF, aparezca en todas las paginas de la UPN,
especialmente a las que la comunidad tiene acceso, ya que en algunos mini sitios
no funciona.

4. En la parte central de la pagina de la Universidad, podemos encontrar la pestafia
(Universidad) con acceso a las PQRSFD.
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5. El botén de acceso desde las notas comunicantes: presentaba problemas los
cuales fueron solucionados, y en este seguimiento ya se puede visualizar el

| hipervinculo.
; Canvocatoria 872: “Hacia una mayor comprension del conflicto armada, tas victimas
l v [a histaria reciente da Colombia”
l ien
? /mens por -
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6. Los hipervinculos de PQRSDF, conducen al link

httg:lldocumentacion.pedagogica.edu.colpgrdlggrsicreate donde se encuentra el
formulario virtual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y

Denuncias; formato que el usuario debe diligenciar para interponer su peticion. (Ver
formulario pégina siguiente).

El estado de las PQRSFD, a través del acceso incluido dentro del formulario de
PQRSFD// se encuentra habilitado, para consulta con &l nimero de verificacion
otorgado en la radicacién.

En anteriores seguimientos se pudo identificar que al consultar el estado de las
PQRSFD ya gestionadas; en algunas de ellas aparecen aun “en framite’, dentro
del aplicativo de consuita, lo que impide descargar su repuesta; teniendo en
cuenta lo anterior, la Secretaria General gestiond a través del proceso de Gestion
Documental, un requerimiento con destino a los funcionarios que manejan el
aplicativo Orfeo, llamando a las buenas practicas de radicacion  de
correspondencia, buscando que todas las respuestas se elaboren en dicho
aplicativo como; “salida —Hijo tipo (1)", esto con el propésito de poder visualizar en
cualquier momento el estado de las solicitudes. '

Cabe sefalar que dicho requerimiento debia ser publicado, sin embargo, hasta el
momento no se ha hecho
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Formulario atencidn al ciudadano —Sistema de PQRSFD en linea.
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Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSD en linea

Crear PQRSD

Consulte 81 eslado de su POREFD

La Secretaria General Io invita a formular su paticlén, queja, raclame. sugerencia, fallenaclan y denuncia o en caso o8 reqUENr ayuds, SOlTIANE 3 FAVES de 105 SIgUentes
medios:

Linea gratuile; 01 BOOD 913 412

Atencion iclafbnicn: S99 18 04 Ext 112 — 118

Correo Husfasy duca

Atencion personal: Secretaria Ganaral sede celle 72, SANCIo 7, pISe 2, HOMAro de atencién: 6.00 a.m. - 5:00 p.m.

En tumphmiente del pardgrafe del articuta 4. de la Ley 1712 de 2044 “Cuando el usuarle considere que ia solciiua de 12 INfoMmactdn paTe €n NESQO U INteguaad o 1a de su
familia. pourd soliciiar anhs i Lilnistenio PODNICo € FIOCEAIMIBAIS 85P=Cial Ue SONCLUT £ON ISNNNCACIon reselvaa”, st cual podid encenirar sn el sigulente link
MRS AV ISR IAGURA 00V CORAANHGISII_Soliciud_de_infarmagion_gon_igenieacion_reseveda page
ModIo Par @l ¢ual dosaa rasibir respuasta; Tipe de poblacién:
Cotres alacteanic v Ninguro -

Tipa de Usuario:

Eswdhante
TR de sellsitud:
. BETICION v,

Describa un asunte corto ¥ olare

Reallce Una descrpcién detallada del objato da I3 paticlén

Archive agjunto
['sategcionar arcniva | Ningan arehive seteccionado
&l temailo Maxime de Cada Breiwo 55 08 20 MB

S0Iu S8 puedUn CRIRH HEIVOY Con exlension PDE, MP4, MP3 y JPG
\J Acepto las polilicas de manejc de datos personales de UPN

Capteha; . 3 -
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Por favor ingrase {0s caracteres que ve n |a Imagen:

© Guardar
En cumplimlento de la Ley 1581 de 2012, le informamos que sus dalos personales serdn uifiizados con fa finalidad de atendar su solicitud remitida a través del Sistema de
PORSFD

- _ J

Buzones: Los buzones. Como medio de comunicacion y recoleccién de PQRSFD

se identifican asf:

Existen 14 buzones distribuidos en las sedes de |a universidad asi:
1 en la sede de Valmaria: Ultima revision 7 febrero de 2020

1 en el Instituto Pedagdgico Nacional: 7 febrero de Julio de 2019

1 en |a sede de Parque Nacional: Ultima revision 7 de febrero 2020
1 En sede Calle 57: Ultima 19 de Julio de 2019

1 en el Centro de Lenguas: Uttima revision 7 de febrero de 2020

1 en la oficina de Admisiones: Ultima revision 7 de febrerc de 2020
1 en la sede Administrativa Calle 79; 7 de febrero de 2020

1 en la sede del Nogal: Ultima revisién 7 de febrero de 2020

1 en la Escuela Maternal: Ultima revisién 7 de febrero de 2020

1 en el Auditoric Multipropdsitos: 7 de febrero de 2020
4 en la sede de la calle 72 (Restaurante, Area de salud, Biblioteca, Ventanilla de
correspondencia.): se realizé Ultima revision el 7 de febrero de 2020
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La Secretaria General, para hacer eficiente la inspeccion y vigilancia de las
PQRSFD, radicadas en los buzones instalados en todas las sedes de la UPN,
designa un funcionario que se encarga de efectuar un recorrido quincenal, en el
cual recolecta las peticiones, las radica, para ser atendidas de acuerdo con el
procedimiento interno PRO003GGU establecido para este fin; adicionalmente se
tiene implementado en un formato Excel y un control de recorrido a los buzones
con el fin de mejorar el proceso de recoleccion.

Los buzones instalados son en madera y se encuentran debidamente sellados y
adosados a las paredes como muestra la siguiente imagen:

Radicado Personal ante la Secretaria General: Las PQRSFD, que son
presentadas personalmente por cualquier miembro de la comunidad universitaria
o ciudadano que se acerca a la oficina de la Secretaria General, ubicada en la calle
72, Piso 2 edificio P; dénde son asesorados en la forma de presentar y consultar
sus peticiones radicados a través de la pagina WEB,; no obstante, la peticiones son
recibidas, tramitadas y radicadas, por el funcionario encargado, quien la ingresa al
sistema la informacion.

Via Telefonica: La Universidad, a través de su pagina WEB, anuncia los nimeros
telefénicos de contacto en los cuales se recepciona PQRSFD, por parte de
funcionarios de la Secretaria General, quienes se encargan de radicar y continuar
con el tramite; acorde con lo establecido en el formato de calidad FORGGUOO03 de

las_peticianes, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

=
¢

Linea telefénica gratuita; 018000913412
Linea telefonica: 5941894 Ext: 113 - 116



10. Correspondencia Externa: Este mecanismo es utilizado por los usuarios internos
y externos de la Universidad Pedagdgica Nacional, para presentar de forma escrita
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, las cuales
son radicadas en la Oficina de Correspondencia, la misma dependencia se
encarga de remitirlas al area competente e informa a Secretaria General para
seguimiento e ingreso en la tabla de registro.

2.3 Revision de Informacion

De acuerdo con la informacién reportada por la Secretaria General, a través de los
informes trimestrales de PQRSFD, rendidos en la vigencia 2019 y la verificacion fisica
efectuada por ia OCl mediante visita y entrevista a los funcionarios de esa
dependencia; se encontrd que la UPN para el tercer y cuarto trimestre de 2019, recibid
un total de 237 solicitudes, clasificadas en derechos de peticién, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias; cuyo comportamiento se muestra
a continuacién:

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

Teniendo en cuenta los datos suministrados por la Secretaria General, a
continuacion, anexa cuadro y gréfica explicativa del tramite de las PQRSFD, de
acuerdo con los siguientes items: Medios utilizados, Usuarios involucrados,
dependencias implicadas.

2.3.1.1. Medios Utillizados. Destacando aquellos habilitados por la Universidad
Pedagégica Nacional y que son de preferencia de los usurarios internos y

externos.
M:::;;LEPD Peticiones Quejas Redamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias TotalV | Total | %

Trimestre W v N W N
Pdgina Weh 58 8 1 1} 1
Correo electronic 15 4 1 g 0
Escritg 1 o 0 ¢ D
Tel éfono 1 1 0 0 N
Personal 2 1 0 0 0
Buzén o [ 1] 0 3 0
Total 77 u B 2 3 1

Tabla No 1 Medios utilizados para inferponer PQRSDF por tipo de solicitud
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Grafica No. 1 Medios utilizados para interponer PQRSDF por tipo de solicitud

Conforme al grafico No.1, se observa que los medios mas utilizados para
interponer las PQRSFD, en el periodo evaluado fueron: la pagina WEB con un
equivalente al 72% (169 PQRSDF), correo electronico ocupando el segundo
lugar con un porcentaje de 19% (44 PQRSFD), la radicacién personal con un
3% (7 PQRSDF), los medios menos utilizados son el telefonico con el 2%(5
PQRSDF), el buzén con 2%(5 PQRSDF) y el escrito con 2% (4 PQRSDF}.

2341 Usuarios Involucrados, conforme a la calidad y condicion de cada usuario
clasificado por grupos.

PQRSFD INTERPUESTOS POR USUARIOS

Usuarios Involucrados

Tabla No. 2. PQRSFD interpuastas por tipo de usuario

Usuarlo { Tipo selicitud De;:?:;:e Peticiones | Cuejas Raclamos | Sugerenclas | Felicitaciones |  Denundias
Trimestre 1) W i 1) v v W W
Estudiantes 0 11 2 N 0 0
Docentas 0 b 0 0 )] Q 0
funcionario ] 2 6 ] 4 1 1
Egresados 0 b 1 0 0 0 0
Parficulares 0 51 | 5 1 0 0 0
Andnimo 0 1 0 0 0 0 0
Total 0 17k 14 | 2 3 1 1

150
111
100 =
=
50 19 19 22
—_ — 5
Estudiantes Docentes Funcionaric Egresades  Particulares Anénimo

Gréfica No.2. PQRSFD interpuestas por tipo de usuatio

En el grafico anterior, se observa que de las 234 PQRSDF interpuestas durante

el Tercero y Cuarto trimestre del 2019, quienes mas interpusieron PQRSDF

fueron: los particulares con un 47,44% (111 PQRSFD), le siguen los estudiantes Y
o




2.3.1.2

con un 24,79%(58 PQRSDF), los egresados con un 9,40% (22 PQRSFD) y
docentes 9,40% (22 PQRSDF) en menor proporcién estan los funcionarios
8.12% (19 PQRSDF) y los anénimos 2,14% (5 PQRSDF).

Dependencias Responsables de dar Respuesta a las solicitudes.

El 100% de las PQRSFD, se reciben en la Secretaria General, a través de los
distintos medios de radicacién y después de ser analizadas, se relacionan en la
base de datos, para ser 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
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Tabla No. 3 PQRSFD interpuestas y gestionadas por dependencia




2.31.3.

La grafica anterior ilustra que las dependencias que recibieron mas solicitudes
de PQRSDF, corresponden:

El primer puesto lo ocupa la Subdireccion de Admisiones y Registro (SAD) con
un 36.75% correspondiente a 86 PQRSDF. En segundo lugar, esta el Centro de
Lenguas (CLE) con un 5.13% correspondiente a 12 PQRSDF. Seguido de la
Subdireccion de Personal (SPE) con un 5.13% que representa 12 PQRSDF y
en cuarto lugar, se encuentra la Subdireccion Financiera con un 4.70%
equivalente a 11 PQRSDF.

Teniendo en cuenta el consolidado obtenido, podemos concluir que la
Subdireccion de Admisiones y Registro, recibié y atendié el 36.75% de total de
las PQRSDF interpuestas en el tercero y cuarto Trimestre del 2019. Es
importante destacar que se mantiene la tendencia de afios anteriores, como la
dependencia que mas solicitudes recibe.

En cuanto a las peticiones tramitadas por la Subdireccion de Admisiones y
Registro SAD, las solicitudes mas recurrentes se relacionan con asuntos
académicos como, procesos de inscripcién, expedicidn de certificados e
informacién de programas académicos y reintegro.

Oportunidad en la respuesta a las PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD, corresponde al plazo maximo de 15
dias habiles, establecido legalmente, el cual es considerado como el tiempo que
dispone la dependencia para dar respuesta a las comunicaciones radicadas.

No solucionadas
oportunamente
Trimestre m w

Medio fEstado

|Pagina Web
Correo electrénico

Escrito
Teléfono
Personal
Buzdn

(=] (=] (=] (o0 [=] 8
QOO |u

Total

N
n

Tabla: 4 solucionadas Fuera de los fiempos

Se evidencia que de las 234 PQRSFD, el 97.07% es decir 227 fueron tramitadas
dentro del término legal y solo el 3% equivalente a 7 peticiones, se les dio
respuesta extemporanea; como medida de control la Secretaria Generai efectlia
reiteraciones de cumplimiento de términos, de las cuales adjunté evidencias.

Justificacion de la demora de las PQRSFD.

En cuanto al radicado 201905220143272, con peticién de Certificado de Bono
Pensional; la solicitud fue radicada el 22 de agosto 2019, tramite que
corresponde a la subdireccién de personal, despacho que dio respuesta el 13

de septiembre de 2019; es decir con un 1 dia de extemporaneidad
~

W
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argumentando que tuvo inconvenientes con el aplicativo CETIL, el cual es
utilizado para la verificacién y expedicion de certificados laborales.

Radicado 201902100142412, peticién de Docente ocasional para certificacion,
esta peticion se radico el 21 de agosto de 2019, la Secretaria General realizo la
correspondiente reiteracion el 05 de septiembre, finalmente se dio respuesta el
12 de septiembre, con una extemporaneidad de 1 dia, esta demora se presentd
por problemas en el aplicativo CETIL

En cuanto al 201902100195822, peticién de carnet de egresado, de fecha 16
de octubre de 2019: la Secretaria General envié reiteracién el 5 de noviembre y
la Subdireccion de Admisiones y Registro emitio respuesta el 13 de mismo mes,
esta cuenta con una extemporaneidad de 2 dias; el area argumenta que la
demora se debi6 al alto nivel de trabajo que presenta la dependencia.

En lo que tiene que ver con el radicado 201902100197212, sobre consulta de
convenios SAD, se realizé la solicitud el dia 17 de octubre de 2019, la secretaria
general realizo reiteracion el 5 de noviembre, s¢ dio respuesta el dia el 19 de
noviembre de 2019; esta peticién tiene una extemporaneidad de 6 dias, el area
argumenta que la demora se debit al alto nivel de trabajo que presenta la SAD.

Radicado 201902100223392, con solicitud respaldo institucional para
convocatoria CONACES, peticion recepcionada con fecha 22 de noviembre de
2019, la SG reiter6 el 9 de diciembre y se dio respuesta el 26 del mismo mes;
la extemporaneidad en este caso es de 5 dias; argumentan que la demora se
debié a que el tema se traté en consejo academico, agendado sobre el tiempo
maximo de respuesta.

La peticion nimero 201902100235302, radicada el 10 de diciembre de 2019,
para la Vicerrectoria Académica y respondida el 5 de febrero de 2020. Presentd
demora en consideracion a que se trataba de una queja contra una funcionaria,
para lo cual se realiz6 una reunion con 1a funcionaria llegando a unos acuerdos,
de lo cual se levantd acta y.la comunicacion de respuesta fue emitida a la
peticionaria el dia siguiente. Presenté un dia de demora.

En cuanto al 201902100199822, peticion radicada por una docente el 21 de
octubre y contestada el 25 de noviembre de 2019, indicando descontento por
concesiones de permisos que realiza el Comite Directivo a los estudiantes.
Cuenta con una extemporaneidad de 5 dia, el drea argumenta y este tema se
tuvo que tratar en sesion del Consejo Académico, agendado en dos
oportunidades, y posterior a este el dia siguiente se emitic respuesta,

presentando un dia de demora
.
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3. CONCLUSIONES

Para la vigencia 2019, se interpusieron 451 PQRSD, de las cuales para el primer
semestre se tramitaron 217 equivalentes al 48,12% y para el segundo semestre de
2019 se tramitaron 234 correspondiente al 51,88%.

Para el Segundo Semestre de 2019, se recibieron (234) PQRSDF, de las cuales el
58,12% equivalente a 136 PQRSDF corresponden al tercer trimestre y el 41,88%
restante correspondete (98) PQRSDF, recepcionadas en el cuarto trimestre.

Los medios mas utilizados para interponer PQRSDF, fueron la pagina web y el correo
electronico; los menos utilizados la comunicacion escrita, telefénico y el buzén.

Segun la clasificacion del tipo de usuarios, quienes mas interponen PQRSDF, son: los
particulares y estudiantes; en menor numero los funcionarios y anénimos.

Las dependencias con mas alto numero de solicitudes de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncia, son: la Subdireccién de Admisiones y Registro
SAD, Subdireccion de Personal y Subdireccién Financiera,

Del universo PQRSDF el 97.07% es decir 227, fueron tramitadas dentro del término
legal y solo el 3,00% equivalente a 7 peticiones, se les dio respuesta extemporanea.

4. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta que ya se logro identificar la causa de las dificultades presentadas
en el aplicativo en cuanto al estado real de las PQRSDF, ai momento de realizar la
‘consulta en linea sobre el framite de las mismas, se recomienda continuar trabajando
con el proceso de gestidbn documental, en lo que respecta a las buenas practicas de
radicacién de correspondencia, y el uso de la plataforma Orfeo en el tramite de estas,
con el proposito de mejorar la visualizacién en el sistema en cualguier momento y
estado de la solicitud

Se recomienda incentivar el uso de la encuesta aplicada al sistema de Peticiones
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias - PQRSDF, facilitando la
valoracion del servicio de respuesta de las mismas.

5. OBSERVACIONES

El area mediante radicado 201902100190063, atendié ias recomendaciones
generadas en el informe de PQRSDF, realizado para el primer semestre de 2019, para
lo cual enviaron las instrucciones a seguir en relacién a las peticiones mas recurrentes
y sus respectivas areas.

Los inconvenientes presentados con el botén de acceso a formularios de PQRSFD a
través de notas comunicantes, se estd trabajando en estos accesos remotos.

Mediante nota comunicante se dio a instruccion a Ia comunidad universitaria para dar
respuesta a las peticiones por medio del gestor documental (Orfeo), con el fin de
general mayor control y trazabilidad.ﬂ
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Por Ultimo, solo queda pendiente gestionar ante las instancias pertinentes, el
requerimiento  a los funcionarios para que manejan el aplicativo Orfeo, en el tramite
de todas PQRSFD, mejorando e! servicio.

FECHA: 27 de febrero de 2020

/]

ARELYS VALENCIA VALENCIA
Jefe Oficina de Control Interno.

Firma:

Realizado por: Angélica Gil Lpl/

15






