UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL
OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PQRSFD, PETICIONES
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS DE
LA UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL
Primero y Segundo Trimestre de 2020

INTRODUCCION

En cumplimiento del plan de trabajo de la Oficina de Control Interno 2020 y en ejercicio
del rol de evaluacién y seguimiento que le compete, de conformidad con el segundo inciso
del articulo 76 de la ley 1474 de 2011, el cual sefala: “(...) La Oficina de Control Interno
debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal
de toda la entidad deber& existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para
gue los ciudadanos realicen sus comentarios. (...)”

En la Universidad Pedagdgica 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 informacion y las comunicaciones, en aras de contribuir con el
mejoramiento continuo de los servicios prestados, cumpliendo a lo establecido en la el
mismo articulo 76 de la ley 1474 de 2011 “(...) Oficina de Quejas, sugerencias y Reclamos en
toda entidad publica, deber& 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 misién de la entidad..(...)”

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. “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra 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 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 cédigo de procedimiento administrativo y
lo contencioso administrativo y de ser necesario, se podra tomar el plazo adicional
establecido en el Paragrafo del Articulo 14 del CPACA, cito: “Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar



esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

v Ley 1474 de 2011, articulo 76 “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda
entidad publica, deberd 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 misién de la entidad”. inciso 2 “La oficina de control interno debera
vigilar que la atencion 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 entidad 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.

v' Decreto 2641 de 2012, en la cual se reglamentan los articulos 73y 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 codigo contencioso administrativo.

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 presentacién, tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente”.

v" 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 Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias.

v' Decreto Legislativo 491 de 2020 en su Articulos 3 “Prestacion de los servicios a cargo de
las autoridades (...) Las autoridades daran a conocer en su pagina web los canales oficiales
de comunicaciéon e informacién mediante los cuales prestaran su servicio, asi como los
mecanismos tecnoldgicos que emplearan para el registro y respuesta de las peticiones (...)"y
Articulo 5 “Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 (...)".

v" Resolucion Rectoral 0254 de 2020, cual establece la autorizacion de realizar labores
en la UPN de forma remota, itinerante y virtual.

1. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - PQRSFD, PRIMER
SEMESTRE 2020.

La Secretaria General, debe publicar en la pagina WEB de la Universidad Pedagdgica
Nacional, cuatro (4) informe trimestrales y un (1) informe consolidado, de los cuales ya
se encuentran publicados los (2) primeros trimestres, vistos en el siguiente link de
consulta: http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/vigencia-2020-informes/


http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/vigencia-2020-informes/

f SISTEMA PQRSFD: Es el espacio rsmo‘
(Secretarla 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  relacion con  los
procesos misionales de la Instituddn y
contra las actuaciones u omisiones de
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PQRSFD: La Secretaria General de la
Universidad Pedagdgica Nadonal, es la
dependencia asignada para evaluar el
sistema de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias - PQRSFD, en cumplimiento
de la Resolucidn 1515 expedida por la
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La Secretaria  General: como
responsable del proceso, procedera a
obedecer y cumplir con la nomatividad
vigente en materia PQRSFD vy
adicionamente cumplir con el
LT procedimiento interno PROOD3GGU el
cual hace parte del proceso de Gestidn
de Gobiemo Universitario. El cual
puede encontrarse en el MPP en el link:

n|| ica.edu.colversec
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¥v" Primer Trimestre: Enero — Febrero — Marzo, publicado en el mes de Abril 2020.
¥v" Segundo Trimestre: Abril - Mayo — Junio, se publicé en el mes de Julio 2020.

2. METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA REALIZACION DEL SEGUIMIENTO

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 del procedimiento PRO0O03GGU — PQRSFD.

De conformidad con el procedimiento, la Secretaria General registra las peticiones
en el aplicativo de Gestibn Documental (Orfeo); las tramita, analiza y asignha un
namero de consecutivos y las de registro en una tabla (consolidado en Excel), para
posteriormente remitir a las dependencias, efectuando el respectivo seguimiento y
control de su repuesta dentro de los tiempos establecidos; Sin embargo debido a la
actual emergencia sanitaria por el COVID -19, (declarada por la Organizacién Mundial
de la Salud como pandemia), y en cumplimiento a las disposiciones Nacionales la
UPN, Promulga la Resolucion Rectoral 0254 de 2020 y sus modificaciones que
establece la autorizacion de realizar labores en la Universidad Pedagégica Nacional
de forma remota, itinerante y virtual, por lo anterior la condiciones de la recepcién de
las PQRSDF, fue modificado y se realizaran de manera virtual asi:

e Las PQRSFD, se tramitaran virtualmente a través de: a) Correo electrénico
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co y b) Formulario de PQRSFD en linea
dispuestos en los diferentes link de la péagina de la UPN
http://documentacion.pedagogica.edu.co/PQRSFD/

e La dependencia competente para responder la PQRSFD, lo hard atraves del
Orfeo, con copia a la cuenta de correo guejasyreclamos@pedagogica.edu.co la
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respuesta se remitird a la cuenta del correo electronico del solicitante, deberéa
convertirse en un archivo PDF y ser cargada en el sistema de Gestion
Documental-ORFEO para que el usuario pueda consultarla posteriormente en el
Sistema PQRSFD, teniendo en cuenta el procedimiento establecido.

e Para la respuesta de las PQRSFD, se tomaran los términos establecidos en el
Cdédigo de Procedimiento y de lo Contencioso Administrativo- CPACA, Articulo 14
de la Ley 1437 de 2011, y de ser necesario se ampliaran conforme a lo dispuesto
en el Decreto Legislativo No. 491 del 28 de marzo de 2020 el cual en su Articulo 5.
“Sefala la Ampliacion de términos para atender las peticiones (Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo
norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a
su recepcién....)”

e Adicionalmente el area cuenta con videos introductorios sobre el Sistema
PQRSFD, se adjunta link de consulta: https://www.youtube.com/watch?v=Qo-
IB8LOV74

Se aclara que la verificacién del procedimiento se realizé mediante reunion virtual por
medio de Microsoft Teams, determinado que la gran mayoria de las actividades
ligadas a las mismas se estan realizando correctamente.

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

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. En la parte inferior de la Pagina de la Universidad Pedagdgica Nacional, se
encuentra un listado de iconos; que nos enlaza con la opcién PQRSFD, conforme
a la siguiente imagen:

Atencion al ciudadano
VA el C ~ = » Encuestas de opinién
Glosario
Ofertas de empleo
® . Sistema PQRSFD
Suscripciones
Mapa de sitio

Universidad Pedagdgica Nacional

Universidad Ped: a Macional
PBX (57-1) 594 4 - 347 1190
Bogota, Colombia

Lunes a viemes am. a 5:00 p.m.
Informacién, queias y reclamos:
quejasyreclamos@pedagogica edu.co

MNotificaciones judiciales:
ciu@pedagogica edu co

Awiso legal - Politicas de privacidad

Fecha de actualizacién: Diciembre de 2017
Copyright Universidad Pedagdgica Nacional
GCC - SGSI

2. Se cuenta con él boton de acceso directo a las PQRSFD, el cual despliega en los

principales sitios de consulta a los que esta permitido el ingreso publico.


https://www.youtube.com/watch?v=Qo-lB8L9V74
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3. En la parte central de la pagina de la Universidad, podemos encontrar pestafia
(Universidad) el aceso las PQRSFD.

Glosario
Ofertas de empleo

Sistema PORSFD

Suscripciones
Mapa del porta

Iransparencia y acceso a |la informacion puablica

4. El boton de acceso desde las notas comunicantes: el cual se encuentra en la
mayoria de las notas comunicantes.

Informaciéon general usuarios aplicativo OrfeoGob
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5. Los  hipervinculos  del botén PQRSDF, conducen  al link
http://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pgrs/create en donde se encuentra
el formulario virtual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Denuncias; formato que el usuario debe diligenciar para interponer su peticion,
en el formulario se encuentra enmarcada la expedicién de la Circular No. 03 de
2020, mediante la cual da a conocer a la Comunidad Universitaria y a los usuarios
del Sistema de -PQRSFD, las medidas temporales y transitorias que tomara ante
las determinaciones de las autoridades estatales y las medidas adoptadas por la
UPN, mediante la Resolucion Rectoral 0254 de 2020 que establece la autorizacion



http://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pqrs/create
http://invox.pedagogica.edu.co/userfiles/files/Circular%2003%20de%202020%20SGR%20vf.pdf?utm_source=phplist2963&utm_medium=email&utm_content=HTML&utm_campaign=Directrices+sobre+atenci%C3%B3n+de+PQRSFD+y+tr%C3%A1mites+de+la+Secretar%C3%ADa+General+durante+la+contingencia+por+el+COVID-19+
http://invox.pedagogica.edu.co/userfiles/files/Circular%2003%20de%202020%20SGR%20vf.pdf?utm_source=phplist2963&utm_medium=email&utm_content=HTML&utm_campaign=Directrices+sobre+atenci%C3%B3n+de+PQRSFD+y+tr%C3%A1mites+de+la+Secretar%C3%ADa+General+durante+la+contingencia+por+el+COVID-19+
http://boletines.pedagogica.edu.co/uploadimages/files/Resolucion%200254%20del%2018%20de%20marzo%20de%202020%20Por%20la%20cual%20se%20dispone%20la%20suspension%20de%20teminos%20de%20las%20actuaciones%20admi-1.pdf?&&&&utm_source=phplist2963&utm_medium=email&utm_content=HTML&utm_campaign=Directrices+sobre+atenci%C3%B3n+de+PQRSFD+y+tr%C3%A1mites+de+la+Secretar%C3%ADa+General+durante+la+contingencia+por+el+COVID-19+

de realizar labores en la UPN de forma remota, itinerante y virtual en época de
emergencia sanitaria por cuenta de COVID-19

Formulario atencion al ciudadano —Sistema de PQRSFD en linea.

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL

Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSD en linea

Crear PQRSD

Directrices sobre atencion de PQRSFD y tramites de la Secretaria General durante la contingencia por
el COVID-19
La Secretaria General informa que ha expedido la Circular No. 03 de 2020 mediante la cual da a conocer a la Comunidad Universitaria y a los usuarios del Sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -PQRSFD, las medidas temporales y transitorias que tomara ante las determinaciones de las
autoridades estatales y las medidas adoptadas por la UPN mediante la Resolucion Rectoral 0254 de 2020 que establece |a autorizacion de realizar labores en la UPN de forma
remota, itinerante y virtual.

Consulte el estado de su PQRSFD

La Secretaria General lo invita a formular su peticion, queja, reclamo, sugerencia. felicitacién y denuncia o en caso de requerir ayuda, solicitarla a través de los siguientes
medios:

Linea gratuita: 01 8000 913 412

Atencién telefonica: 594 18 94 Ext: 113 — 116

Correo electronico: quejasyreclamos@pedagogica.edu.co

Atencién personal: Secretaria General sede calle 72. edificio P, piso 2. Horario de atencién: 8:00 a.m. — 5:00 p.m.

En cumplimiento del paragrafo del articulo 4, de la Ley 1712 de 2014: "Cuando el usuario considere que Ia solicitud de Ia informacion pene en riesgo su integridad o 1a de su
familia, pedra solicitar ante &l Ministerio Pablico el procedimiento especial de solicitud con identificacion reservada®, el cual pedra encontrar en el siguiente link:

hitps:/'www. procuraduria.gov.co/portal/pgrsdf Solicitud de informacion con identificacion reservada page
Con el fin de garantizar un buen servicio, a continuacion damos a conocer la definicion de los conceptos gue le facilitaran onentar adecuadamente su comunicacion.

Tenga en cuenta las siguientes indicaciones al momento de diligenciar el formulario:
1. Los campos marcados con franja roja son de caracter obligatorio.
2. Su comunicacion puede ser anonima, pero si desea obtener respuesta, puede ingresar una direccion de correo electronico valida

Primer nombre o Razén social Segundo nombre:

Segundo apelli

Tipo de identificacién Nimero identificacion:
I Cedula de Ciudadania ~ Por favor ingrese su numero de Cedula Ciudadania
Correo electrénico: Direccion:
Teléfone Fijo / Teléfono Movil Municipic - Departamente
Escriba el nombre © parte del nombre de una ciudad o municipio -
Medio por el cual desea recibir respuesta: Tipo de poblacidn:
Correo electrénico ~ Ninguno v

Tipo de Usuario:

Estudiante ~

Tipo de solicitud:
PETICION

Describa un asunto corto y claro

Realice una descripcién detallada del objeto de Ia peticion

Archivo adjunto
Ningun archivo seleccionado
El tamafic maximo de cada archivo es de 20 MB

Solo se pueden cargar archivos con extension PDF, MP4, MP3 y JPG

O Acepto las politicas de manejo de datos personales de UPN

Capteha: &m
Por favor ingrese los caracteres que ve en Ia imagen: I:I

Guardar

En cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, le informamos que sus datos personales seran utilizados con la finalidad de atender su solicitud remitida a través del Sistema de

PQRSFD



UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
L it deinid ]

Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSFD en linea

Consulta estado PQRSFD

Codigo solicitud

iNo s encontrd solicitud con el codigo ingresado!

La Universidad Pedagogica Nacional, garantiza la confidencizlidad de los datos personles faciitados por los usuarios y su iratamiento de acuerdo con |3 legislacion sobre proteccin de datos de cardcter personal; siendo de
us0 exclusivo e Iz enfidzd y trasiadados & tereros con autorizacion previs del usuario.

\. J

estado de las PQRSFD, a través del acceso incluido dentro del formulario de
PQRSFD// se encuentra habilitado, para consulta con el nUmero de verificacion
otorgado en la radicacion.

La Secretaria General especifico mediante la CIRCULAR No. 03 DE 2020, que las
dependencias competentes para responder las PQRSFD, lo harad via correo
electronico institucional, con copia a la cuenta de correo
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co. La respuesta que se dé a la cuenta del
correo electrénico del solicitante, debera convertirse en un archivo PDF y ser
cargada en el sistema de Gestion Documental-ORFEO para que el usuario pueda
consultarla posteriormente en el Sistema PQRSFD.

Buzones: Como medio de comunicacion y recoleccion fisica de PQRSFD, su Ultima
verificaciéon se realizo el 10 de marzo de 2020, teniendo en cuenta el cierre de las
instalaciones por la emergencia sanitaria debido al Covid-19.



Existen 14 buzones distribuidos en las sedes de la universidad asf:
1 en Valmaria: Ultima revisién 10 Marzo del 2020
de petiviones, qucjas, reclamas, sitgoroncias 1 en Instituto Pedagégic,olNaciona_\I:: 110 Marzo del 2020
fBIil:i‘Il:ll:igﬁl:lBS 1 en Parque Nacional: Ultima revision 10 de Marzo 2020

y dewuncins. 1 En Calle 57: Ultima 10 de Marzo de 2020
1 en Centro de Lenguas: Ultima revisién 10 de marzo de 2020
1 en Admisiones: Ultima revisién 10 de marzo de 2020

PO AL EUNG- 1 Sede Administrativa Calle 79: 10 de marzo de 2020
=" DEESTOS MEDIOS 1 Nogal: Ultima revision 10 de marzo de 2020
HABILITADOS 1 en Escuela Maternal: Ultima revision 10 de marzo de 2020
1 Auditorios Multipropésitos : 10 o de 2020
- Aren lefonica - 4 en Sede 72 (Restaurante, Area de salud, Biblioteca, Ventanilla de

correspondencia) se realizé el 10 de marzo 2020

- Atencion personal

ALAHORA DE REALZAR |
SUPTRSED PORFAVOR | -

NOA EN HENTA.

Procedimiento con los buzones: 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 y son 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 al interior de los
buzones, esto con el fin de mejorar el proceso de recoleccién, se aclara que la ultima
verificacién se realiz6 el dia 10 de marzo del afio en curso, por encontrarnos en
cumplimiento del Decreto Legislativo 491 de 2020 realizando trabajo remoto desde
casa.

Los referidos buzones en madera y debidamente sellados, se se encuentran
adosados a las paredes como muestra la iguiente imagen:

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 instalada en la calle 72, edificio P, Piso
2, son asesorados, en relacién a la forma en la cual pueden ser presentar sus
peticiones y como consultar sus radicados a través de la pagina WEB, no obstante la
peticién es recibida, tramitada y radicada, por el funcionario encargado, quien la
ingresa al sistema; esta actividad no se esta desde el dia 20 de marzo del afio en
curso, momento en el cual se autorizé el trabajo remoto para todos los funcionarios
de la UPN.

Via Telefénica: La Universidad, a través de su pagina WEB, enuncia los nameros
telefénicos de contacto en los cuales se recepcionan PQRSFD, por parte de un



2.3

funcionario de la Secretaria General, que se encarga de radicar y continuar con el
tramite correspondiente; acorde con lo establecido en el formato de -calidad
FORGGUO0O03, este tipo de peticiones se realizaron hasta el 20 de marzo del 2020.

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

Correspondencia Externa: Este mecanismo es utilizado por los usuarios internos y
externos de la Universidad Pedagogica Nacional, para presentar de forma escrita
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, las cuales son
radicadas en la Oficina de Correspondencia, la misma que se encarga de remitirlas a
la dependencia competente e informa a Secretaria General para seguimiento e
ingreso en la tabla de registro. Es importante reiterar que esta actividad se realizé
hasta el 20 de marzo de 2020, por cuenta del trabajo remoto, se estd efectuando a
través de correo electrénico y del aplicativo Orfeo.

Revision de Informacion

De acuerdo con la informacién reportada por la Secretaria General, a través de los
informes trimestrales de PQRSFD, para el primer semestre del afio en curso, la
verificaciéon se realiz6 en forma virtual mediante reunién por Microsoft Teams,
encontrando que la UPN para el | y Il trimestre de 2020, recibi6 482 solicitudes,
clasificadas en peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias;
Cuyo comportamiento se muestra a continuacion:

2.3.1 Comportamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

Felicitaciones y Denuncias.

Teniendo en cuenta los datos suministrados por la Secretaria General, a
continuacién anexan cuadros y graficas explicativas del tramite de las PQRSFD,
en los cuales evidencian los siguientes items: Medios utilizados, Usuarios
involucrados, dependencias implicadas.

2.3.1.1. Medios Utilizados. Destacando aquellos habilitados por la Universidad

Pedagdgica Nacional y que son de preferencia de los usurarios internos y

externos.
Medio / Tipo Sugerencia|Felicitacion
solicitud Peticiones Quejas Reclamos s es Denuncias |Subt. || Subt. Il | Total %
Trimestre | 1 | Il | Il | I | Il | Il | Il |+l |Variacién %
Pégina Web 103] 216 4 4 0 1 1 1 2 0 1 3] 1N 225 336 69.71%
Correo electrénico 28 99 0 5 0 0 0 1 0 0 0 0 28 105 133 27 ,59%
Escrito 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 0 4 0 4 0,83%
Teléfono 1 ] 1 ] 0 0 0 0 0 0 0 ] 2 0 2 0.41%
Personal 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 ] ] 4 0 4 0,83%
Buzdn 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 3 0.62%
Total 135) 315] M 9 0 1 1 2 2 ] 3 3| 152 330 482 100,00%

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

Conforme a la tabla y al gréfico, se observa que los medios mas utilizados para
interponer las PQRSFD, en el primer y segundo trimestre del 2020, fueron: la
pagina WEB con un Equivalente al 69% (336 PQRSDF), Correo Electrénico
ocupando el segundo lugar con un porcentaje de 27% (133 PQRSFD), medio
escrito con un 0,83% (4 PQRSDF), el Personal
medios menos utilizados son el Buzén con 0,62% con (3PQRSDF) vy el teléfono
con 0,41% (2 PQRSDF).

0,83% con (4PQRSDF), los

2.3.1.2 Usuarios Involucrados, conforme a la calidad y condicién de cada usuario
clasificado por grupos.
Usuario /
Tipo Peticiones Quejas Reclamos | Sugerencias |Felicitaciones | Denuncias Sulbt_ Stht' Total %
solicitud
Variacion
Trimestre I 1l I I I I I I I 1l I I %
Estudiantes g7| 189 & 4 0 1 1 1 0 0 1 1| 107] 198] a03] 62.86%
Docentes 1 g o s 0 0 0 o] o 0 1 o] 2| 13 15[ 3.11%
Funcionario 11 10 1 0 0 0 0 o 2 0 0 20 4] 12 16|  3.32%
Egresados 71 28 o 0 0 0 0 o] o 0 1 0 28 36| 747%
Paticulares | 28] 78] 2 0 0 0 0 1 0 0 0 o] 30| 80| 110] 22.82%
Anénima 1 i 0 0 0 0 0 o] o 0 0 0 1 i 2l 0.41%
Total 135) 38 11 g 0 1 1 20 2 0 3 3 152 330] 482 100.00%

Tabla No. 2. PQRSFD interpuestas por tipo de usuario
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USUARIOS INVOLUCRADOS
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Gréfica No.2. PQRSFD interpuestas por tipo de usuario

En los datos anteriores se observa que de las 482 PQRSDF interpuestas
durante el primero y segundo trimestre del 2020, quienes mas presentaron
PQRSDF fueron los: Estudiantes con un 62,86% (303 PQRSFD), le siguen los
Particulares con un 22.82% (110 PQRSDF), los Egresados con un 7,47% (36
PQRSFD) y los Funcionarios con 3,32% (16 PQRSDF) en menor proporcién
estan los Docentes 3.11% (15 PQRSDF) y los Anonimos 0,41%(2 PQRSDF).

2.3.1.3 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 radicacion 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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23.14

La grafica No 3, ilustra las dependencias que recibieron mas solicitudes de
PQRSDF, corresponden:

La Subdireccion de Admisiones y Registro (SAD), con un 35.83%
correspondiente a 172 PQRSDF.

En el Segundo lugar se encuentra la Subdireccién de Bienestar Universitario
con un 11,3% equivalente a 54 PQRSDF.

En tercer lugar se encuentra la Subdireccion Financiera (SNF) con un 9,79%
que representa 47 PQRSDF.

En cuarto lugar se encuentra el Centro de Lenguas con un 9,7% equivalente a
44 PQRSDF.

Es importante destacar que se mantiene la tendencia de afios anteriores, al ser
siempre la Subdireccién de Admisiones y Registro (SAD), la dependencia que
mas solicitudes recibe y tramita. En cuanto a las solicitudes mas recurrentes,
estas tienen que ver con asuntos académicos como, procesos de Inscripcién,
informacion de programas académicos, cancelacibn de semestre por
cuarentena y otros asuntos relacionados.

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.

Solucionadas en
mas de los 15 dias| Pendientes de

Solucionadas .
y menos de 30 | solucidn aun en

Medio /Estado dias tiempos
Trimestre I Il Lyl | | f byl | | Tyl
Web 109 [ 199 | 308 | 2 b i} 0 | 20 20
Correo

electrdnico 26 96 [ 124 | 2 3 L 0 4 4
Teléfono 2 0 2 0 0 0 0 0 0
Escrito 4 0 4 0 0 0 0 0 0
Personal 4 0 0 0 0 0 0
Buzdn 3 3 0 0 0 0 0 0
Total 148 | 297 | 445 | 4 g 13 0| 24 24
Wariacion

Porcentual % 92,7% 3% 6.0%

Tabla: 4 tiempos de respuesta
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VARIACION PORCENTUAL %

= Solucionadas

Solucionadas en mas de los 15 dizs y menos de 30 dizs
[Decreto 491 de 2020 Gobierno Nacional)

Pendientes desolucidn aun en tiempos

Grafica 4: Tiempos de Respuesta fecha de corte de los datos 8 de julio de 2020.

De las 482 PQRSFD, interpuestas en la UPN para el primer semestre del afio en
curso el 92,71% equivalente al 445 PQRSFD fueron solucionadas oportunamente
dentro de los 15 dias habiles y tan solo el 3% equivalente a 13 PQRSFD, se
resolvieron entre 15 y 30 dias habiles, se aclara que estas se encuentran
cobijados por el Decreto 491 de 2020, y estdn pendiente por solucionar 24
peticiones, sin embargo estas se encuentra adn en los tiempos legales para dar
solucion (fecha de corte de los datos reportados 8 de julio de 2020),
adicionalmente como medida de control la Secretaria General adjunté evidencias
de la remisién dentro de los términos las reiteracion de las solicitudes dirigida a
las areas competentes, tal y como lo especifica el procedimiento PRO003GGU.

3. CONCLUSIONES

Para el primer semestre de 2020, se interpusieron 482 PQRSD, de las cuales en el
trimestre de enero, febrero y marzo, se gestionaron 152 solicitudes correspondientes a un
31,66% y para el segundo trimestre 2020, se tramitaron 330 peticiones equivalente a
68,75%.

Los medios mas utilizados para interponer PQRSDF, fueron la pagina web con un 69% y
el correo electrénico con un 27%; los medios menos utilizados para esta vigencia fueron
el buzoén con 0,62% vy el telefénico con 0,41%

Segun la clasificaciéon del tipo de usuarios, quienes mas interponen PQRSDF, fueron los
Estudiantes con un 62% y Particulares con un 22%; en menor proporcion los Docentes
3,1% y los Andnimos con un 0,4%.

Las dependencias con mas alto nimero de solicitudes de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncia, corresponden a: la Subdireccion de Admisiones y
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Registro SAD con un porcentaje del 35.85%, y en el segundo lugar se encuentra la
Subdireccion de Bienestar Universitario con un 11,3%.

Del universo PQRSDF el 92.7% es decir 445, fueron tramitadas dentro de los 15 dias
habiles y solo el 3,00% equivalente a 13 peticiones, fueron solucionadas en mas de 15
dias y menos de 30 dias, sin embargo no se han vulnerado los términos, toda vez que
estas se encuentran cobijadas por el Decreto Legislativo 491 de 2020.

4. RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir incentivando el uso de la encuestas aplicada al sistema de
Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias - PQRSDF,
facilitando la valoracién del servicio de respuesta de las mismas.

Se sugiere, continuar instando a los funcionarios de la UPN en el buen manejo del
aplicativo Orfeo, al momento de dar respuestas a los peticionarios, buscando que los
usuarios del sistema de PQRSFD, puedan visualizar en cualquier momento el estado de
su solicitud y descargar la respuesta.

FECHA: Julio 21 de 2020

|

( k Ak AL
ARELYS VALENCIA VALENCIA
Jefe Oficina de Control Interno.

Realizado por: Angélica Gil
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