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
Tercer y cuarto Trimestre de 2020

INTRODUCCION

En cumplimiento del plan de trabajo de la Oficina de Control Interno 2021 y en ejercicio
del rol de evaluacion 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 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 fécil acceso para
que 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 vy eficaz entre la Universidad y sus usuarios; lo que ha permitido garantizar el
ejercicio efectivo y eficaz del derecho fundamental de peticidén, brindandoles respuesta a
las peticiones en tiempo y oportunidad, con el maximo aprovechamiento de las
tecnologias de la informaciéon 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, 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 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 codigo 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
resolverd 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, 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 misién de la entidad”. inciso 2 “La 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 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" y 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 maodifica el cddigo 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 presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente”.

v" Resolucién No. 1515 de 09 noviembre de 2017 promulgada por la Universidad
Pedagodgica Nacional, por la cual se dictan los lineamientos para el tramite del
derecho de Peticidén, 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 comunicacion e informacion 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
ampliarén 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, SEGUNDO
SEMESTRE 2020.

1.1 Fechay lugar de realizacion. La Secretaria General, debe publicar en la pagina
WEB de la Universidad Pedagdgica Nacional, cuatro (4) informes trimestrales y un (1)
informe consolidado; se puede evidenciar su respectivo cumplimiento asi:

¥v" Primer Trimestre: enero — febrero — marzo, con fecha de elaboracién: 17 de
abril de 2020.

v Segundo Trimestre: abril - mayo — junio, con fecha de elaboracién: 15 de julio
de 2020.



1.2.

1.3.

v' Tercer trimestre: julio — agosto — septiembre, con fecha de elaboracion: 21 de
octubre de 2020

v" Cuarto trimestre: Octubre — Noviembre — diciembre, con fecha de elaboracion: 4
de febrero de 2021

v Informe consolidado: enero-diciembre 2020, con fecha de elaboracion: 4 de
febrero de 2021.

Los anteriores informes se evidencian publicados en el siguiente enlace:
http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/vigencia-2020-informes/

SECR TARK'GENERAL - SGR

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL

”

- ] INICIO SECRETARIA GENERAL ~ ELECCIONES Y DESIGNACIONES ~ NORMATIVIDAD ~

SISTEMA PQRSFD ~ CONSEJOS ~ NOTIFICACIONES POR AVISO v

VIGENCIA 2020 - INFORMES

Informe | Trimestre 2020

Informe 1l Trimestre 2020

Informe 11l Trimestre de 2020

Informe IV Trimestre 2020

Informe Cons

Sistema de PQRSFD:

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias, Felicitaciones vy
Denuncias, es el espacio fisico (Secretaria General) y virtual (a través de la pagina
web), en los cuales se interponen, recepcionan y tramitan las solicitudes,
comunicaciones de insatisfacciéon, propuesta de mejora o felicitaciones en relacion
con los procesos misionales de la institucion y contra las actuaciones u omisiones de
los servidores publicos.

Responsable del Sistema de PQRSFD:

La Secretaria General de la Universidad Pedagdgica Nacional, es la dependencia
asignada para evaluar el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD, en cumplimiento de la Resolucion 151|5
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 denuncia”, actividades que se reflejan a través de la
elaboracion, presentacion y publicacion via WEB en informes trimestrales,
relacionados con la gestién adelantada y los resultados obtenidos de la misma, en
términos de atencion a las solicitudes formuladas.

Se evidencia lo anterior con la firma del Responsable de la Secretaria General en el
informe presentado trimestralmente.


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

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 PRO003GGU — PQRSFD.
Los procedimientos relacionados con el Sistema de PQRSFD se evidencian
publicados en la pagina web a través de la siguiente ruta de acceso:
menu/universidad/secretaria general -SGR/Sistema PQRSFD; donde se puede tener
acceso a través de dos diferentes enlaces a la Resolucion 1515 del 9 de noviembre de
2017 y el procedimiento 003, que se evidencian en la siguiente imagen:

PRESENTACION

De conformidad con el procedimiento, la Secretaria General registra las peticiones
en el aplicativo de Gestibn Documental (Orfeo); las tramita, analiza y asigna un
namero de consecutivos Yy 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 Organizacion Mundial
de la Salud como pandemia), y en cumplimiento a las disposiciones Nacionales la
UPN, Promulga la Resolucion Rectoral 0254 de 2020 vy sus modificaciones que
establece la autorizacion de realizar labores en la Universidad Pedagdgica Nacional
de forma remota, itinerante y virtual, por lo anterior, las condiciones de la recepcion de
las PQRSFD, fueron modificadas y se realizaran de manera virtual asi:

v Las PQRSFD, se tramitaran virtualmente a través de:
a) Correo electrénico quejasyreclamos@pedagogica.edu.co y
b) Formulario de PQRSFD en linea dispuestos en los diferentes enlaces de la
pagina web de la UPN >
http://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pgrs/create

v La dependencia competente para responder la PQRSFD, lo hara a través del
Orfeo, con copia a la cuenta de correo guejasyreclamos@pedagogica.edu.co la
respuesta se remitird a la cuenta del correo electronico del solicitante, debera



mailto:quejasyreclamos@pedagogica.edu.co
http://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pqrs/create
mailto:quejasyreclamos@pedagogica.edu.co

2.2.

convertirse en un archivo PDF y ser cargada en el sistema de Gestidon
Documental-ORFEO para que el usuario pueda consultarla posteriormente en el
Sistema PQRSFD, teniendo en cuenta el procedimiento establecido.
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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. “Serala la 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, asi: Salvo norma especial toda peticién debera resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion....)”

Adicionalmente el area cuenta con videos introductorios sobre el Sistema
PQRSFD, se adjunta enlace de consulta:
https://www.youtube.com/watch?v=0Q0-IB8L9V74, que se puede evidenciar a
través del canal oficial de la UPN y se evidencia en la siguiente imagen:
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Se aclara que la verificacion del procedimiento se realiz6 mediante reunion virtual por
medio de Microsoft Teams, el 25 de marzo de 2021, con el personal responsable de la
administracion de PQRSFD, determinando que la gran mayoria de las actividades
ligadas a las mismas se estan realizando correctamente.

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 opcion PQRSFD, conforme
a las siguientes iméagenes:


https://www.youtube.com/watch?v=Qo-lB8L9V74

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.

Atencion al ciudadano <:
Transparencia y acceso a la informacion pablica
Manual de proteccion de datos
Oferias de empleo
Tramites y servicios
Suscripciones

Universidad Ped a Nacional

(57-1) 594 1894 - 347 1190

Calle 72 No. 11-86, Bogotd, Colombia

Codigo Postal: 110221

Horario de atencion:

Lunes a viemes de 8:00 am. a 5:00 p.m.

Notificaciones judiciales:

oju@pedagogica.edu.co

Aviso legal - Polificas de privacidad
Fecha de actualizacion: Junio de 2020

Al dar click sobre “Sistema PQRSFD” se puede acceder al formulario oficial de
PQRSFD que se evidencia en el siguiente enlace >
https://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pgrs/create

. En la parte central de la pagina de la Universidad, podemos encontrar en el mend,
la pestafia (Universidad); siguiendo la ruta de acceso: universidad/informacién
general/atencién al ciudadano, se puede acceder nuevamente al formulario oficial

de PQRSFD - https://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pqrs/create

de docentes

ion 2014 - 2018

Gobierno universitario
Consejo Académico
Consejo Superior
Rectoria
Secretaria General
Vicemectoria Académica

Vicemectoria Administrativa y Financiera

Vicemectoria de Gestion Universitaria

Informacion general <=3

Campus e instalaciones
Comunicados

Contenidos accesibles

Control institucional

Correo electronico institucional
Directorio de agremiaciones
Directorio de directivas
Directorio de entidades
Directorio de redes sociales
Directorio de siglas



https://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pqrs/create

Atencion al ciudadano

4. El boton de acceso desde las notas comunicantes: el cual se encuentra en la
mayoria de las notas comunicantes, en total se difundieron 14 notas de ellas
durante el segundo semestre de 2020.
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5. Los hipervinculos del boton PQRSFD, conducen al enlace
http://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pars/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 peticién,
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 Resolucién Rectoral 0254 de 2020 que establece la autorizacién
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.


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+
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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 fransitorias que tomard 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 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 peticién, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion y denuncia o en caso de requerir ayuda, solicitarla a través de los siguientes medios:

Linea gratuita: 01 8000 913 412

Atencion telefonica: 594 18 94 Ext: 113 - 116

Corren electrdnico: quejasyreclamos@pedagogica.edu.co

Atencidn personal Secretaria General sede calle 72, edificio P, piso 2. Horarlo de atencidn® 8:00 am —5:00 pm

Conozca aqui los costos de reproduccién por servicios académicos y fotocopias http:/financiera pedagogica.edu.colderechos-pecuniarios/

En curnplimiznto del pardgrafo del articulo 4, de la Ley 1712 de 2014: "Cuando el usuario considere que la selicitud de la informacidn pone en riesgo su integridad o la de su familia, podrd solicitar
ante el Ministerio Publico el procedimiento especial de solicitud con identificacidn reservada”, el cual podrd encontrar en el siguients link:
https:/fwwew.procuraduria.gov.co/portalipgrsdf_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 orientar adecuadamente su comunicacion.

PETICION: Es una manifestacion escrita, verbal o por medios electronicos, elevada a la Universidad para, entre otras actuaciones, solicitar el reconocimiento de un derecho o
que se resuelva una situacion juridica, se preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos y formular consultas.

QUEJA: De acuerdo con lo establecido en el documento "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”, una queja s una manifestacion
escrita, verbal o por medios electronices, de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un usuarie en relacion con una conducta que conlleve incumplimiento
de deberes, extralimitacion en el ejercicio de derechos y funciones, prohibiciones y violacion al régimen de inhabilidades. incompatibilidades, impedimentos y conflicto de
intereses, de uno o varios servidores de la UNIVERSIDAD, que se cometan en razon o con ocasion o como consecuencia de la funcion o cargo, o abusando del mismo.

RECLAMO: De acuerdo con lo establecido en el documento "Estrategias para la Construccidn del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadane’, un reclamo s la
manifestacion escrita, verbal o por medios electronicos, que eleva el usuario para exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio o a |a falta de atencion de una solicitud. Mediante reclamo puede darse a las autoridades noticia de la suspension injustificada o de la
prestacion deficiente de un servicio publico.

SUGERENCIA: Es una recomendacion ¢ insinuacién gue hace un usuario, con el animo de contribuir 8 mejorar un servicio y/o racionalizar los recursos disponibles para su
prestacién. Tiene por objeto expresar un deseo o dar una informacion a la UNIVERSIDAD sobre determinade asunto, con el proposito que ésta tome ciertas medidas a nivel
individual o colectivo, coadyuvando a una mejor prestacion del servicio.

FELICITACION: Dentro de las manifestaciones o expresiones que se pueden elevar ante la UNIVERSIDAD estd la manifestacion escrita, verbal o por medios elecirénicos, de
gratitud del usuario por un servicio satisfactorio o por suceses satistactorios para €l o para la Institucién.

DENUNCIA: Es poner en conocimiento ante una autoridad de 1a UNIVERSIDAD una conducta susceptible de investigacion conforme a las funciones y competencias de la
Universidad, para que se adelante 1a misma

Tipo de solicitud:

PETICION ~

Describa un asunto corto y claro

Realice una descripcion detallada del objeto de la peticion

Archivo adjunto

Selec ar archivo |Ningin archive seleccionado

El tamafio maximo de cada archivo es de 20 MB
Solo se pueden cargar archivos con extension PDF, MP4, MP3 y JPG

[ Acepto las politicas de manejo de datos personales de UPN

Captcha: %_B ’
o tavor ingrese fos caracteres que ve an fa magen:[ ]

Guardar

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



Se evidencié la funcionalidad del boton “seleccionar archivo” permitiendo cargar
diferentes tipos de documentos con extensiéon PDF, MP4, MP3 Y JPG, como se
estipula en el formulario y también se revisé el acceso a la informacién sobre las
politicas de manejo de datos personales, las cuales se presentan a continuacion:

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
dera de rdussderes

Buscador de Normatividad UPN

Afio de expedicion: [2018 ]
Tipo de Morma: |Resoluci6n - ‘
Entidad Emisora: | Rectoria ~|

Palabra o frase de la descripcion” | |

Ultimas normas publicadas

1 normas encontradas para el criterio de bilisqueda introducido

| Mimero orar TIp:  pesolucién  Lescargar
Entidad emisora: Rectoria
Mombre: Resolucidn 0767 del 18 de junic de 2018
Descripcion: Por la cual se adopta el Manual de politica interna y procedimientos para el
fratamiento y proteccion de datos p les de la Universidad Pedagdgi
Macional

Resolucion 0767 del 18 de junio de 2018 Por la cual se adopta el Man... 1 /712 — 100% + B ®

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
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REsoLUcioN Ne K20 76 7

DE 18 JUN. 2018

Por la cual se adopta el Manual de politica interna y procedimientos para el tratamiento
y proteccion de datos personales de la Universidad Pedagégica Nacional

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL
En ejercicio de las funciones delegadas por el articulo 1° del Acuerdo 02 de 2018 del Consejo Superior, y

CONSIDERANDO:

Que el Acuerdo del Consejo Superior 002 de 2018 le otorga la facultad al Rector para adoptar unas politicas
propias de los Sistemas de Control Interno y de Gestién en la Universidad.

Que en el articulo 15 de la Constitucion Politica de Colombia, se consagré el derecho fundamental a la intimidad
personal y al habeas data.

Que mediante la Ley 1266 de 2008 se expidieron las disposiciones generales del habeas data y se regula el

manain da la infarmacriAn Aantanida an hacae da dathe nareanalas v an la | au Ectabibaria 1504 A~ 2047

Con respecto al seguimiento del estado de las PQRSFD registradas, se reviso a
través del acceso incluido dentro del formulario de PQRSFD, y se evidencia que se
encuentra habilitado, para consulta con el nimero de verificacion otorgado en la
radicacion, a través de la ruta de acceso:



http://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pgrs/create, tal como se evidencia
en las siguientes imagenes:

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA = S
NACIONAL /
Repubica do Cobomtia

Atencién 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 Ias determinaciones de las
autoridades estatales y las medidas adoptadas por la UPN mediante la Resolucion Rectoral 0254 de 2020 que establece la 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, felicitacion y denuncia o en caso de requerir ayuda, solicitarla a traveés de los siguientes

........

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA .
NACIONAL /
Repubica g6 Colombia

Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSD en linea

Consulta estado PQRSD
Cdadigo solicitud

plimiento de la Ley 1581 de 2012, le informamos gue sus datos personales seran utilizados con la finalidad de atender su solicitud remitida a través del Sist
PQRSFD

La Secretaria General especifico mediante la CIRCULAR No. 03 DE 2020, que las
dependencias competentes para responder las PQRSFD, lo haran via correo
electrénico institucional, con copia a la cuenta de correo
gquejasyreclamos@pedagogica.edu.co la respuesta que se dé a la cuenta del correo
electrénico del solicitante, deberéd convertirse en un archivo PDF y ser cargada en el
sistema de Gestibn 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
verificacion se realizé el 10 de marzo de 2020, teniendo en cuenta el cierre de las
instalaciones por la emergencia sanitaria debido al Covid-19.
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Existen 14 buzones distribuidos en las sedes de la
universidad asi:

1 en Valmaria: Ultima revision 10 Marzo del 2020

1 en Instituto Pedagdgico Nacional:: 10 Marzo del 2020

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias

felicituciones 1 en Parque Nacional: Ultima revisién 10 de Marzo 2020
fesiae 1 En Calle 57: Ultima 10 de Marzo de 2020

1 en Centro de Lenguas: Ultima revision 10 de marzo de

PUEBE UTILIZAR EL 2020 )

- ol B 1 en Admisiones: Ultima revisioén 10 de marzo de 2020

HABILITADOS § 1 Sede Administrativa Calle 79: 10 de marzo de 2020

1 Nogal: Ultima revisién 10 de marzo de 2020
itperoroialia = Atenclon (elefinfco - 1 en Escuela Maternal: Ultima revisién 10 de marzo de 2020

1 Auditorios Multipropésitos : 10 o de 2020
4 en Sede 72 (Restaurante, Area de salud, Biblioteca,
Ventanilla de correspondencia) se realizé el 10 de marzo 2020

A io nal

A LA HORA DE REALIZAR s

SUPORSFD, POR FAVOR | + informar s . &
TCMOA N OUENTA. | Porfivorinformar a través de e medso desea obtener respuesta.

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 recoleccion, se aclara que la ultima
verificaciéon se realiz6 el dia 10 de marzo del 2020, 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:

INVITAMOS
A HACER USO DEL BUZON

'I'-'l'le‘h"v‘-'-':_ii

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 relacion 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 haciendo desde el dia 20 de marzo de
2020, momento en el cual se autoriz6 el trabajo remoto para todos los funcionarios de
la UPN.

Via Telefénica: La Universidad, a través de su pagina WEB, enuncia los nimeros
telefénicos de contacto en los cuales se recepcionan PQRSFD, por parte de un
funcionario de la Secretaria General, que se encarga de radicar y continuar con el
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2.3

2.3.1 Comportamiento de

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

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 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 realiz6
hasta el 20 de marzo de 2020, por cuenta del trabajo remoto, se esta 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 segundo semestre de 2020, la verificacion
se realizo en forma virtual mediante reunion por Microsoft Teams, encontrando que la
UPN para el lll y IV trimestre de 2020, recibi6 556 solicitudes, clasificadas en
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias; cuyo
comportamiento se muestra a continuacion:

TRIMESTRE TIPO DE TOTAL TOTAL

2020 COMUNICACION CANTIDAD TRIMESTRE | SEMESTRE
PETICIONES 323
QUEJAS 6
RECLAMOS 1

. SUGERENCIAS 0 332
FELICITACIONES 1
DEMANDAS 1 556
PETICIONES 208
QUEJAS 4
RECLAMOS 3

IV SUGERENCIAS 2 224
FELICITACIONES 4
DEMANDAS 3

Tabla 1. Cantidad total de solicitudes segundo semestre 2020

Felicitaciones y Denuncias.

las Peticiones,

Quejas,

Reclamos,

Sugerencias,

Teniendo en cuenta los datos suministrados por la Secretaria General, a
continuacion, anexan cuadros y gréaficas explicativas del tramite de las PQRSFD,
en los cuales evidencian los siguientes items: medios utilizados, usuarios
involucrados, dependencias implicadas.
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2.3.1.1. Medios Utilizados. Destacando aquellos habilitados por la Universidad
Pedagogica Nacional y que son de preferencia de los usuarios internos y

externos.

Medio / Tipo | Peticion | Quej | Reclam | Sugerenc | Felicitacio | Denunci | Subtotal | Tot
solicitud es as 0s ias nes as es al
Trimestre | Il | IV [HI]IV] I | IV 1l \Y} 11 v 11 v | Il \V
Pagina Web 220 154 alof1 |1 0| 21| 3 |1]| 3 [209]|154|363
Correo 20 6302/alol2|0| 00| 1|0/ o |123]70]193

electrénico 1

Escrito 0 0O|0lO0O] O] O 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Teléfono 0 0O|0[0|0O]| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Personal 0 0O|0[0|0O| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Buzon 0 0O|0[0|0O| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 332 280 64| 1 3 0 2 1 4 1 3 332|224 | 556

Tabla 2. Medios utilizados para interponer PQRSFD por tipo de solicitud

0% 0% 0% 0%

m Pagina web m Correo electronico = Escrito

Teléfono B Personal B Buzon

Gréfica 1. Medios utilizados para interpdner PQRSFD por tipo de solicitud

Conforme a la tabla 2 y al grafico 1, se observa que los medios mas utilizados
para interponer las PQRSFD, en el tercer y cuarto trimestre del 2020, fueron: la
pagina WEB con un equivalente al 65% (363 PQRSFD), correo electronico
ocupando el segundo lugar con un porcentaje de 35% (193 PQRSFD), y en
tercer lugar con un mismo porcentaje, los medios escritos con un 0% (O
PQRSFD), el personal 0% (0 PQRSFD), buzén 0% ( 0 PQRSFD) vy el teléfono
con 0% (0 PQRSFD).

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

Usuario / Tipo | Peticion | Quej | Reclam | Sugerenc | Felicitacio | Denunci | Subtotal
solicitud es as 0s ias nes as es T;It

Trimestre | I | IV [ HEJIV{IE] IV | T \Y% Il vV | eIV || IV
Estudiantes 15|18 |3|1|1 |1 0 1 0 2 0| 1 |162|91 |25
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8 3

Docentes 7 |11|0|(0| O 2 0 0 0 1 0 0 7 | 14 | 21
Funcionario 15| 8 |10 O 0 0 0 1 1 0 0 |17 | 9 | 26
Egresados 33(23|0|1|0| O 0 0 0 0 0 0 | 33|24 |57
Particulares 101 82 |12(2]| 0 0 0 1 0 0 1 1 |113]| 86 199
Andénimo 0 0O|0[0|0O0]| O 0 0 0 0 0 0 0 0| O
Total 332 2: 6|41 3 0 2 1 4 1 2 332|224 565

Tabla 3. PQRSFD interpuestas por tipo de usuario

2.3.1.3

m Estudiantes = Particulares = Funcionarios

Egresados m Docentes § Anénimos

Grafica 2. PQRSFD interpuestas por tipo de usuario

En los datos anteriores se observa que de las 556 PQRSFD interpuestas
durante el tercer y cuarto trimestre del 2020, quienes mas presentaron
PQRSFD fueron los: estudiantes con un 46% (253 PQRSFD), le siguen los
articulares con un 36% (199 PQRSFD), los Funcionarios con 10% ( 57
PQRSFD), los egresados con un 6% (31 PQRSFD), los Docentes 3% (16
PQRSFD) y los Anénimos 0%(0 PQRSFD).

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

Depende
'}?:)2/ Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias | Felicitaciones Denuncias Subtotales Total %

solicitud

Trimestre 1] \% 1] \% 1] 1\ 1] \Y 1] \Y 1] \Y 1] v I+ 1v

CAC 7 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 7 2 9 2%
CCL 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0%
CEG 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 2 0%
CUIP 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0%
CINDE 12 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12 1 13 2%
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2%

1%

4%

4%

1%

5%

0%

0%
4%
1%

0%

0%

100%

11

24
20

29

22

556

Al

15

13

224

13
13

14

332

13

12

208

12
13

14

323

SAE

SBR
SBU
SFN

SGR
SPE

SRE.
SSG
SSI
VAC
VAD

VGU

Total

Tabla 4. PQRSFD interpuestas y gestionadas por dependencia
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Gréfica 3. Solicitudes interpuestas y gestionadas por dependencias
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La grafica No 3, ilustra las dependencias que recibieron mas solicitudes de
PQRSFD, corresponden:

La Subdireccién de Admisiones y Registro (SAD), con un 33% correspondiente
a 186 PQRSFD.

En el Segundo lugar se encuentra el Centro de lenguas (CLE) con un 13%
equivalente a 73 PQRSFD.

En tercer lugar se encuentra la Subdireccién de personal (SPE) con un 5% que
representan 29 PQRSFD.

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 Inscripcion,
informacién de programas académicos, cancelacion de semestre por
cuarentena, emision de documentos o certificados y otros asuntos relacionados.

2.3.1.4 Oportunidad en la respuesta a las PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD, corresponde al plazo méaximo de 15
dias habiles, establecido legalmente, el cual es considerado como el tiempo que
dispone la dependencia para dar respuesta a las comunicaciones radicadas.
Sin embargo, hay condiciones especiales de trabajo por las cuales el Gobierno
Nacional expidié el Decreto legislativo No. 491 del 28 de marzo de 2020, que
establece en su articulo 5 la ampliacién de términos para atender las peticiones
a un periodo maximo de 30 dias.

Medio Solicitudes atendidas | Solicitudes atendidas Pendiente de

utilizado oportunamente fuera de términos solucion

Trimestre m v+ v+ v [+

Web 208 | 153 361 1 0 1 0 1 1

Correo electrdn] 123 Ta 193 0 0 0 0 0 1]

Teléfono o 0 1] 0 0 o o 0 0

Escrito 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Personal o 0 1] 0 0 o o 0 0

Buzdn 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Totales 331 | 223 | 554 1 0 1 0 1 1

Variacion 99,64% 0,18% 0,18%

porcentual (%)

Tabla 4. Tiempos de respuesta
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0,18%

M Solicitudes atendidas oportunamente  m Solicitudes atendidas fuera de términos

Pendiente de solucién

Grafica 4.Tiempos de respuesta fecha de corte de los datos 31 de diciembre de 2020.

De las 556 PQRSFD, interpuestas en la UPN para el segundo semestre del afio
en curso el 99,64% es equivalente al 554 PQRSFD, las cuales fueron
solucionadas oportunamente dentro de los 15 dias habiles y tan solo el 0,18%
equivalente a 1 PQRSFD, se resolvieron entre 15 y 30 dias habiles, se aclara que
estas se encuentran cobijados por el Decreto 491 de 2020, y esta pendiente por
solucionar 1 peticién, sin embargo estas se encuentra aln en los tiempos legales
para dar solucion, adicionalmente como medida de control la Secretaria General
adjunt6 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.

CONCLUSIONES

Para el segundo semestre de 2020, se interpusieron 556 PQRSFD, de las cuales
en el tercer trimestre (julio, agosto y septiembre), se gestionaron 332 solicitudes
correspondientes a un 60% Yy para el cuarto trimestre 2020, se tramitaron 224
peticiones equivalente a 40%.

Los medios més utilizados para interponer PQRSFD, fueron la pagina web con un
65% y el correo electrénico con un 35%; los medios menos utilizados para esta
vigencia fueron el buzén con 0%, teléfono con 0%, escrito con 0% y personal con
0% (no atencién presencial).

Segun la clasificacion del tipo de usuarios, quienes mas interponen PQRSFD,
fueron los Estudiantes con un 46% y Particulares con un 36%; en menor proporcion
los Docentes 4% y los Anénimos con un 0%.

Las dependencias con mas alto niumero de solicitudes de peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncia, corresponden a: la Subdireccién
de Admisiones y Registro SAD con un porcentaje del 33%, y en el segundo lugar se
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4,

encuentra el Centro de Lenguas con 13% Yy en tercer lugar la subdirecciéon de
personal con 5%.

Del universo PQRSFD el 99,64% es decir 552, fueron tramitadas dentro de los 15
dias habiles y solo el 0,18% equivalente a 1 peticion, 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.

No se estan utilizando los medios telefénicos, escritos, buzones y personales para
atender PQRSFD dada la situacién de pandemia por el covid-19.

La Secretaria General de la Universidad Pedagogica Nacional ha implementado y
mantenido el Sistema de PQRSFD de manera eficiente a la fecha, respondiendo
con todos los compromisos y evidenciando su liderazgo en el sistema de Gestion de
la Universidad.

RECOMENDACIONES

En los préximos informes, se considera tener en cuenta las siguientes recomendaciones
con el animo de aportar a la mejora continua del proceso y superar las expectativas del
Sistema de PQRSFD:

v

Separar la presentacion de conclusiones y recomendaciones. En las conclusiones
evidenciar los resultados y lo mas importante del andlisis de resultados de las
estadisticas registradas en el sistema de PQRSFD. En las recomendaciones
incluir aspectos a tener en cuenta para aportar a todas las dependencias,
especialmente las que presentaron mayor nimero de solicitudes por parte de los
peticionarios, para disminuir el nimero de PQRSFD o disminuir el nimero de dias
en la atencion.

En la presentacién de comparativos anuales, se sugiere presentar en el proximo
informe final de 2021 un consolidado quinquenal, para evidenciar la gestion
significativa del Sistema de PQRSFD. Puede ser mas disiente que un comparativo
bianual.

Se puede contemplar la inclusién de otras perspectivas de los motivos por los
cuales se interpusieron PQRSFD, analizando la informacién registrada por la
Secretaria General, considerar si es necesario actualizar los actuales.

Incluir un numeral de “analisis de resultados”, que marque la diferencia entre las
conclusiones y recomendaciones y permita desarrollar en el Sistema de PQRSFD
propuestas de mejora para ser mas eficaces en el cierre de cada solicitud.

Incluir resultados de la gestion realizada al aplicar las encuestas de satisfaccion
gue son enviadas culminado el proceso de atencion de las PQRSFD.

Tener en cuenta en los informes el objetivo de mejora continua en la presentacion
de conclusiones y recomendaciones.

Se sugiere revisar la formacion de los principales lideres de la Secretaria General
encargados del Sistema de PQRSFD y programar diferentes espacios de
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formacion que permitan desarrollar sus habilidades de servicio al cliente o
cualquier otro relacionado con el proceso.

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

FECHA: 26 de marzo 2021

Realizado por: Adriana Leén Naizaque
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