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INFORME DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PQRSFD
(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS) DE LA UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL
PRIMER SEMESTRE DE 2021

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 sefiala: “(...) La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atenciéon 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 enlace de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que
los ciudadanos realicen sus comentarios. (...)”

En la Universidad Pedagodgica Nacional - UPN 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, cumpliendo a lo establecido en el mismo
articulo 76 de la ley 1474 de 2011 “(...) 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 Yy reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad..(...)”

NORMATIVIDAD

La siguiente es la normatividad vigente del sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD de la Universidad Pedagdgica
Nacional:

v' Constitucién 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 resolucion. El legislador podra reglamentar su
gjercicio 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 los que
tiene que ver con el sistema de quejas y reclamos en sus articulos 7, 8y 9.

v Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el cddigo 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 Cédigo de procedimiento administrativo y
de lo contencioso administrativo - CPACA, cito: “Cuando excepcionalmente no fuere posible
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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”.

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 administracién
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.

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 el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012" la cual
se dictan disposiciones generales para la Proteccién de Datos Personales.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio del cual se regula el derecho fundamental
de peticién 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 presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente”.

Resolucion 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.

Decreto Legislativo 491 de 2020 en su Articulos 3 “Prestacion de los servicios a cargo de
las autoridades (...) Las autoridades darén a conocer en su pagina WEB los canales oficiales de
comunicacion e informaciéon mediante los cuales prestaran su servicio, asi como los mecanismos
tecnolégicos 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 (...)"

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

Circular No. 03 de 2020 de la Secretaria General de la UPN, que estipula las directrices
sobre atencion PQRSFD y trdmites de la Secretaria General durante la contingencia por
el COVID- 19.



1. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - PQRSFD, PRIMER SEMESTRE
2021.

1.1 Fecha y lugar de realizacion. La Secretaria General, debe publicar en la pagina

Los

WEB de la Universidad Pedagogica Nacional, cuatro (4) informes trimestrales y un
(1) informe consolidado; se puede evidenciar su respectivo cumplimiento asi:

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

Primer trimestre de 2021: enero — febrero — marzo, con fecha de elaboracion: 16 de
abril de 2021.

Segundo trimestre de 2021: abril - mayo — junio, con fecha de elaboracién: 22 de
julio de 2021.

anteriores informes se evidencian publicados en el siguiente enlace:

http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/vigencia-2021/

RETARIA GENERAL - sc{ﬁ'\ 1

% PEDAGOGICA NACIONAL

...... - =\ &

Repiblicn de (sbombic
[~ EE INICIO SECRETARIA GENERAL v ELECCIONES Y DESIGNACIONES v NORMATIVIDAD v

SISTEMA PQRSFD v CONSEJOS v NOTIFICACIONES POR AVISO v INFORMES DE GESTION v

00300000

VIGENCIA 2021

Informe | trimestre 2021

Iinforme 1l Trimestre 2021}

Figura 1. Evidencia de publicacién de informes del primer y segundo trimestre de 2021 en la pagina WEB de la Universidad

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, recepcionan y tramitan las
solicitudes, comunicaciones de insatisfaccion, propuesta de mejora o felicitaciones
en relacién con los procesos misionales de la institucion y contra las actuaciones u
omisiones de los servidores publicos.

1.3 Responsable 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 trdmite del derecho de peticion y
la atencion de peticionario, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones vy
denuncias”, actividades que se reflejan a través de la elaboracion, presentacion y
publicacion via WEB en informes trimestrales, relacionados con la gestion
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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.

1 Informe trimestral 2021 26 /27 — 33% + 30

< Para el seguimiento que realiza la Secretaria General, es fundamental que
las dependencias remitan copia del correo electronico de la respuesta
enviada, para verificar la cuenta de correo del usuario y la fecha de envio.
Una vez radicada la respuesta y remitida al usuario, es necesario solicitar el
4° visto bueno a la Subdireccion de Servicios Generales - Archivo y
Correspondencia y enviar los Orfeos a la Secretaria General para finalizar el
tramite.

Gina P"Jola 2 3 amirez
Secreta fa Ge

16 de abril de 2021

Revisé: Diana Maritza C|
Elaboré: Magnolia Alvare

Informe Il Trimestre 2021 26 [ 27 —_ 33% -+ = 9

DENCIONSS, Para 1as Delciones que Se encuentren en curso o QUe se racigue
durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los térmminos
sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial
toda peticidn debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su

recepcidn.

Se invita a todas las dependencias a mantener actualizados sus minisitios y
compartir infarmacién concreta sobre los eventos relevantes de conformidad
con el calendario académico o las actividades a desarrollar. Del mismo modo,
hacer revision constante del comecto funcionamiento de los enlaces
publicados y las cuentas de correo electronico de contacto. En caso de
cambiar el usuario de alguna cuenta de correo, es recomendable solicitar a
la Subdireccidn de Gestion de Sistemas de Informacion desactivarla y
difundir la nueva cuenta de comeo habilitada para evitar confusion en los
usuarios.

@

+ Para el seguimiento que realiza la Secretaria General, es fundamental que
las dependencias remitan copia del correo electronico de la respuesta
enviada, para verificar la cuenta de correo del usuario y la fecha de envio.
Una vez radicada la respuesta y remitida al usuano, es necesario solicitar el
4% visto bueno a la Subdireccion de Servicios Generales - Archivo y
Correspondencia y enviar los Orfeos a la Secretaria General para finalizar el
tramite.

Cordialmente,

22 de julio de 2021

Eratord: Magnois hivarez G

Figura 3. Evidencia firma y revision de Secretaria General de la Universidad en el informe del segundo trimestre de 2021.

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 péagina WEB a través del siguiente enlace:
http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/procedimiento-parsfd/ donde se puede
tener acceso a través de dos diferentes vinculos a la Resolucion 1515 del 9 de
noviembre de 2017 y el procedimiento PRO003GGU Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones Y Denuncias (PQRSFD), entre otros enlaces Utiles que se
evidencian en la siguiente imagen:

secretariageneral pedagogica.edu.co/procedimiento-pqrsfd/

SECRETARIA GENERAL - SGR

L UNIVERSI PEDAGOGICA NACIONAL
—

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

SISTEMA PQRSFD ~ CONSEJOS ~ NOTIFICACIONES POR AVISO INFORMES DE GESTION ~

PRESENTACION

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD, es el
espacio a través del cudl usted podré interponer las solicitudes, comunicaciones de insatisfaccion,
propuestas de mejora o felicitaciones en relacion con los procesos misionales de la Institucion y contra
las actuaciones u omisiones de los servidores publicos.

Para conocer los lineamientos y el procedimiento para la atencion de PQRSFD, consulte la siguiente
normatividad:

— Resolucion No. 1515 del @ de noviembre de 2017

— Procedimiento PRO003GGU

— Como interponer su PQRSFD

= Uso del qestor documental Orfeo en respuesta a PORSFD

Figura 4. Evidencia acceso a procedimiento en la pagina WEB.

Al acceder al enlace que relaciona el procedimiento, se puede acceder a la version
namero 4 con fecha de vigencia 2 de diciembre de 2020, como se aprecia en la
siguiente imagen:


http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/procedimiento-pqrsfd/

@ PROCEDIMIENTO

omaszean s PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DEMUNCIAS (PQRSFD)

| Codigo: PROM0IGGU Fecha de Aprobacion: 02-12-2020 Version: 04 Pagina 1 de 6

Figura 5. Evidencia datos vigentes del procedimiento publicado en pagina WEB -PRO003GGU Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD)

De conformidad con el procedimiento, la Secretaria General registra las peticiones en
el aplicativo de Gestion Documental (Orfeo); las tramita, analiza y asigna un nimero
de consecutivo y las registra 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 Resolucién Rectoral 0254 de 2020 y sus modificaciones que
establece la autorizacion de realizar labores en la Universidad Pedago6gica 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 electronico quejasyreclamos@pedagogica.edu.co y
b) Formulario de PQRSFD en linea dispuestos en los diferentes enlaces de la
pagina WEB de la UPN >
https://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pgrs/create

@ documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pqrs/create aQ »

Figura 6. Evidencia del formulario de registro de PQRSFD en la pagina WEB.

v La dependencia competente para responder la PQRSFD, lo haréa a través del Orfeo,
con copia a la cuenta de correo guejasyreclamos@pedagogica.edu.co la respuesta
se remitir4 a la cuenta del correo electronico del solicitante, deberd convertirse en



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

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.

v' Para la respuesta de las PQRSFD, se tomaran los términos establecidos en el
Cddigo 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.
“Senala 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 recepcion...)”

v’ Adicionalmente el area cuenta con videos introductorios sobre el Sistema PQRSFD,
se adjunta enlace de consulta: https://www.youtube.com/watch?v=0Qo0-Lb8L9V74,
gue se puede evidenciar a través del canal oficial de la UPN en la plataforma de
Youtube y se evidencia en la siguiente imagen:

C @& youtube.com/watch?v=Qo-IB8LIV74

= @YouTube ~ B
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Figura 7. Evidencia reproduccion video de consulta sobre procedimiento para interponer PQRSFD.

Se aclara que la verificacién del procedimiento se realizé mediante reunién virtual por
medio de Microsoft Teams y llamada telefénica, el 19 de noviembre 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.

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

v’ Pagina 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:


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

En la parte inferior de la pagina de la Universidad Pedagogica Nacional, se encuentra
un listado de iconos; que nos enlaza con la opcion PQRSFD, conforme a la siguiente
imagen:

pedagogica.edu.co * ®» = Q H

nuevos equipos de computo llegaron a la
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL

1s recibidos por la donacidn de cooperativas y l trabajo conjunto de la VAC y la
garantizar el retorno gradual y progresivo de la comunidad a a UPN.

Dig v b :H:
i pifirlopiblio. ~—
1imos con nuestra tarea dgoo el M‘C oo

Figura 8. Evidencia paso 1y 2 para acceder a botdn de enlace al formulario de registro de PQRSFD.

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/pgrd/pgrs/create

En la parte central de la pagina de la Universidad, podemos encontrar en el menda, la
pestafia “Universidad”; siguiendo la ruta de acceso: universidad/informacién
general/atenciéon al ciudadano, se puede acceder nuevamente al formulario oficial de
PQRSFD - https://documentacion.pedagogica.edu.co/pgrd/pgrs/create



https://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pqrs/create
https://documentacion.pedagogica.edu.co/pqrd/pqrs/create
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Figura 9. Evidencia paso 1y 2 para acceso al Sistema PQRSFD a través de la opcion “atencion al ciudadano”.

¥v" El botén de acceso desde las notas comunicantes: el cual se encuentra en la
mayoria de las notas comunicantes al final del comunicado; en total se difundieron 17
notas de ellas durante el primer semestre de 2021, en las siguientes fechas:

No. Nota comunicante Fecha publicacioén
4881 Febrero 18 de 2021
4886 Febrero 25 de 2021
4891 Marzo 4 de 2021
4896 Marzo 11 de 2021
4901 Marzo 18 de 2021
4905 Marzo 25 de 2021
4913 Abril 8 de 2021
4918 Abril 15 de 2021
4923 Abril 22 de 2021
4928 Abril 29 de 2021
4933 Mayo 6 de 2021
4937 Mayo 12 de 2021
4941 Mayo 19 de 2021
4946 Mayo 26 de 2021




v

4950 Junio 1 de 2021
4962 Junio 23 de 2021
4967 Junio 30 de 2021

€5 Responder | %) Responderatodos | —>

‘/\ﬁ"} NOTAS COMUNICANTES <comunicaciones@pedagogica.edu.co>
\Y® Para © ADRIANA NATHALY LEON NAIZAQUE

solxéitud es de cinco ‘(5) dias habiles).
Asi mismo se informa que este Manual se encuentra publicado
en mpp.pedagogica.edu.co para cualquier informacion adicional.

La Renovacién de la Acreditacion

Institucional de Alta Calidad por seis afos

PP OO®O© 06

Universidad Pedagdgica Nacional
(57-1) 594 1894, ext. 452 - comunicac 3 edu.co

rupo de Comunicaciones Corporativas

Figura 10. Evidencia acceso enlace PQRSFD en notas comunicantes.

Los hipervinculos del boton PQRSFD, no 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 peticion.

Formulario: en el formulario se encuentra enmarcada la expedicion 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 autorizacion de realizar
labores en la UPN de forma remota, itinerante y virtual en época de emergencia
sanitaria por cuenta de COVID-19. A continuacion, se presentan las evidencias del
funcionamiento de cada uno de los hipervinculos de la normatividad y el formulario
relacionado:

C & documentacion.pedagogica.edu.co/pard/pars/create QB % »

Figura 11. Evidencia acceso enlace PQRSFD — formulario Sistema de PQRSFD en linea.
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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+

Se realiz6 una validacion, ingresando al formulario de registro para comprobar su
funcionalidad. Se registré una Felicitacion cuya identificacion es PQRSD No. 9421a225
y a continuacioén, se presenta lo que aparece a cada usuario (protegiendo la informacion

confidencial):

Vg
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
ENTTTITTIFRTRTITITITITES
S e
Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSD en linea
PQRSD N°. 94a1a225
La solicitud fue creada con éxita
Datos del solicitante
Identificacion
—
Primer nombre Segundo nombre
Adriana MNathaly
Primer apellido Segundo apellido
Ledn Maizaque
Correo Direccion
o
Datos solicitud
Codigo solicitud Fecha solicitud
2021-11-18 16:24.18
Tipo solicitud Radicado solicitud
FELICITACIGN 202102100085122
Objeto de la solicitud Argumento de la solicitud
PRUEBA DEL SISTEMA PQRSFD - OCI 2021 Felicitaciones por su gestion en el Sistema PQRSFD.
|

Figura 12. Evidencia acceso al registro de solicitud interpuesta y segumiento (Felicitacién No. 9421a225).

Por otro lado, se validé el funcionamiento de los enlaces de acceso a la normatividad
referenciada dentro del formulario WEB para interponer las PQRSFD:

Circular 03 de 2020 SGR vf.pdf

E — 100%  + 3 o

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
T YT TR ITIT IIITE

SECRETARIA GENERAL

CIRCULAR No. 03 DE 2020

SGR-210

FECHA: 19 de marzo de 2020

PARA: Comunidad Universitaria y Usuarios Sistema PQRSFD
ASUNTO: Directrices sobre atencion PQRSFD y tramites de la

Secretaria General durante la contingencia por el COVID- 19
Reciban un cordial saludo,

La Secretaria General de la Universidad Pedagogica Nacional-UPN, ante las determinaciones de las
autoridades estatales y las medidas que adopte la UPN frente a la situacién generada por COVID-19!
(declarada por la Organizacién Mundial de la Salud como pandemia), asi como en cumplimiento de la
Resolucidn Rectoral 0254 de 20207 que establece la autorizacién de realizar labores en la UPN de forma
remota, itinerante y virtual; informa a la Comunidad Universitaria y alos usuarios del Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, -PQRSFD?, que se determinan como medidas
TEMPORALES Y TRANSITORIAS, las siguientes para:

1. ATENCION VIRTUAL DE PQRSFD EN LA UPN

1. Las PQRSFD, se tramitaran virtualmente fnicamente a través de: a) Correo electrinico:
quejasyreclamos@pedagogica.edu.co ¥ b) Formulario de PQRSFD en linea:

Figura 13. Acc

eso enlace verificacion Circular No. 03 de 2020.
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Resolucion 0254 del 18 de marzo de 2020 Por la cual se dispone la su... 1 2 - 100% + 3] OD

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
Y TYPY TP PR TTYPYIIIT.

RESOLUCIONNS 0254  DE |8 MAR. 2020
Por la cual se dispone la suspension de términos de las actuaciones administrativas en la
Universidad Pedagdgica Nacional por el periodo comprendido entre el 18 de marzo de
2020y el 05 de abril de 2020, inclusive

EL RECTOR (E) DE LA UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL
en uso de sus facultades legales y estatutarias, y

CONSIDERANDO

Que de acuerdo con la informacién suministrada por el Gobierno Nacional, la propagacién del
virus COVID-19, se ha expandido rapidamente en nuestro pafs, por lo que se han tomado
distintas medidas extraordinarias, estrictas y urgentes relacionadas con la contencién del
virus y su mitigacién, como es la declaratoria de emergencia sanitaria en todo el territorio
nacional hasta el 30 de mayo de 2020, mediante la Resolucién No. 385 del 12 de marzo de
2020 del Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Que de conformidad con las recomendaciones efectuadas a las universidades por parte del
Ministerio de Educacién Nacional, esta Rectoria mediante Comunicado 04, 05 y 06 de 2020,
informé a la comunidad universitaria de varias decisiones que se adoptaron para mitigar la
propagacion del virus derivada de las cadenas de contacto, evitar el pico epidemiolégico méas

Figura 14. Acceso enlace verificacion Resolucion 0254 de 2020.

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

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL

Fduwcadora de sdusadares

Buscador de Normatividad UPN

Afio de expedicion
Tipe de Norma:

Entidad Emisora

Palabra o frase de la descripcion:

- [2018 v

- [Resolucién v]

- [Rectoria v
| |

Ultimas normas publicadas

1 normas encontradas para el criterio de bisqueda introducido

|5 Mdmera: ore7 Tipo:  Resolucién ~ Descargar
Entidad emizora: Rectoria
MNombre: Resolucion 0767 del 18 de junic de 2013

Descripcion: Pol

fratamiento y proteccion de datos p

rla cual se adopta el Manual de politica interna y procedimientos para el
les dela U idad Pedagogi

Macional

Figura 15. Acceso informacion relacionada con politica manejo de datos.
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Resolucion 0767 del 18 de junio de 2018 Por la cual se adopta el Man...

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL

ResoLucion Ne 0 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 Pedagdgica 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
i i 1 [ in 45

de la infr ida on hacas do datnc it Q4 de AN4n

Figura 16. Acceso Resolucion No. 0767 de 2018 — Politica interna y procedimientos para el tratamiento y proteccién de datos
personales de la UPN.

Con respecto al seguimiento del estado de las PQRSFD registradas, se revisé 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 el paso a paso de las siguientes 3 imagenes (se reviso con el
codigo de identificacion con el que la Oficina de Control Interno realizé la prueba de

funcionalidad del formulario):
[ N

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
| Fdcadorsic iduciiore ]

Atencidn 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 I 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 deferminaciones de las
autoridades estatales y las medidas adoptadas por la UPN mediante a Resolucion Rectoral 0254 de 2020 que establece la autorizacion de realizar labores en la UPN de forma
remota, itinerante y virtual

E> Consulte ¢l estado de su PQRSFD

La Secretarfa General o invita a formular su peticion, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion y denuncia o en caso de requerir ayuda, solicitarla a través de los siguientes

mndinn
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UNIVERSIDAD PEDAGOGICA S o
NACIONAL i\
Fepublica de Cotombla

Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSD en linea

Consulta estado PQRSD
Codigo solicitud

plimiento 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 Sis
PQRSFD

--------------- sosica
HACIONAL
SSTTTFTITIRTEYTFTIITE.

St o

Atencion al ciudadano - Sistema de PQRSD en linea

Consulta estado PQRSD
Codigo solicitud

25a039b6

=

Cadigo de consulta

25a039b6

Nimero de radicado

202102100083752

Estado

En tramite

Descargar solicitud

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

Figura 17. Evidencia consulta de estado PQRSFD en 3 pasos, consultando la solicitud enviada.

La Secretaria General especific6 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
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.

De igual forma, la Oficina de Control Interno verifico la funcionalidad de este mecanismo
de recepcibn de PQRSFD, enviando un correo a la direccién
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co, y de forma efectiva se obtuvo la siguiente
respuesta, tal como aparece en la siguiente captura de pantalla:

Se ha creado una nueva solicitud de PQR en el sistema de la UPN

& Responder & Responder a todos > Reenviar -
e orfeogobupn@mg.ximil.co 0 Resp ) Resp 17

Parz @ ADRIANA NATHALY LEON NAIZAQUE viernes 12/11/2021 225 p. m.

{i}Seguimwem. Comienza el viernes, 12 de noviembre de 2021, Vence elviernes, 12 de noviembre de 2021,
Haga dlic aqui para descargar imagenes. Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outlook ha impedido la descarga automatica de algunas imagenes en este mensaje.

Serlor(a) Adriana Ledn, su solicitud fue radicada mediante el No 202102100083752, la cual ser respondida de acuerdo a los términos de Ley. Para consultar el estado de su peticidn, por favor ingrese a la pégina
http://documentacion.pedagogica.edu.co/pard/pars/search y utilice sy, /documentacion,ped
co/pqrd/pars/search?has
Haga clic o pulse para sequir

Puede consultar el estado de la solicitud directamente usando este vinculo
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Figura 18. Evidencia respuesta a solicitud realizada por parte de la Oficina de Control Interno a través del correo
guejasyreclamos@pedagogica.edu.co

Buzones: Como medio de comunicacion y recoleccion fisica de PQRSFD, su ultima
verificacion se realiz6 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 asi:

1 en Valmaria: Ultima revision 10 Marzo del 2020

1 en Instituto Pedagogico Nacional: 10 Marzo del 2020

1 en Parque Nacional: Ultima revisién 10 de Marzo 2020

1 En Calle 57: Ultima 10 de Marzo de 2020

1 en Centro de Lenguas: Ultima revisién 10 de marzo de 2020

< PUEDE UTILIZAR EL == 1 en Admisiones: Ultima revision 10 de marzo de 2020
- correo elecironico- BUZONOALGUNO . 1 Sede Administrativa Calle 79: 10 de marzo de 2020
corisma@ptsgasic  DEESTOS MEDIDS  wiiiichinimoncines e s
: HABILITADOS 1 Nogal: Ultima revision 10 de marzo de 2020
\ 1 en Escuela Maternal: Ultima revisién 10 de marzo de 2020
pLinex gramiay pAtenclomtelefinica . 1 Auditorios Multipropésitos: 10 o de 2020

4 en Sede 72 (Restaurante, Area de salud, Biblioteca,
Ventanilla de correspondencia) se realiz6 el 10 de marzo 2020

- Atencion personal

Secretaria Genera
Calle 7209 1486, Edfico Rpiso2

A LA HORA DE REALIZAR

inf &
NOA EAL DI Por favor informar a travis de cue medio desea obtencr respuesia

SUPORSFD, POR FAVOR | « informar
o CAITA. o

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 PRO0O03GGU 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 dltima verificacion se realiz6 el dia 10 de marzo del 2020, por
encontrarnos en cumplimiento del Decreto Legislativo 491 de 2020 realizando trabajo
remoto desde casa.

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 presentar sus
peticiones y como consultar sus radicados a través de la pagina WEB, no obstante la
peticion 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 autorizé el trabajo remoto para todos los funcionarios
de la UPN.

Via Telefénica: La Universidad, a través de su pagina WEB, enuncia los numeros
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
trAmite correspondiente; acorde con lo establecido en el formato de calidad
FORGGUOO03, este tipo de peticiones se realizaron hasta el 20 de marzo del 2020.
Linea telefonica gratuita: 018000913412; Linea telefénica: 5941894 Ext: 113 — 116.
Ante cualquier llamada telefénica que presente una solicitud de PQRSFD, el
Responsable de atender la llamada lo debe direccionar a la pagina WEB y referir al
uso del respectivo formulario en linea.
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e 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 realizo
hasta el 20 de marzo de 2020, por cuenta del trabajo remoto, se esta efectuando a
través de correo electrénico y del aplicativo Orfeo.

2.3. Revision de Informacién
De acuerdo con la informacién reportada por la Secretaria General, a través de los
informes trimestrales de PQRSFD, para el primer semestre de 2021, la verificacion se
realizé en forma virtual mediante reunion por Microsoft Teams y llamada telefonica el 19
de noviembre de 2021, encontrando que la UPN para el primer y segundo trimestre de
2021, recibi6é 602 solicitudes, clasificadas en peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias; cuyo comportamiento se muestra a continuacion:

2021

TRIMESTRE

TIPO DE
COMUNICACION

CANTIDAD

TOTAL
TRIMESTRE

TOTAL
SEMESTRE

PETICIONES

312

QUEJAS

17

RECLAMOS

6

SUGERENCIAS

2

FELICITACIONES

DENUNCIAS

339

PETICIONES

231

QUEJAS

14

RECLAMOS

12

SUGERENCIAS

0

FELICITACIONES

4

DENUNCIAS

2

263

602

2.3.1 Comportamiento

Tabla 1. Cantidad total de solicitudes primer semestre 2021.

de las

Felicitaciones y Denuncias.
Teniendo en cuenta los datos suministrados por la Secretaria General, a continuacion,
se detallan tablas y gréaficas explicativas del tramite de las PQRSFD, en las cuales se

evidencian

los siguientes

items:

dependencias implicadas.

2.3.1.1. Medios utilizados.

Peticiones,

medios

Quejas,

utilizados,

Destacando aquellos habilitados por

Reclamos,

usuarios

Sugerencias,

involucrados,

la Universidad

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

externos.
Tipo solicitud - | Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Felicitaciones | Denuncias | Subtotales Total
otal
Trimestre 2
Il [ I | Il | Il | I | I
|Medio
Pagina WEB 190(140(14 |8 | 2 9 1 0 0 4 1 2 208|163 | 371
Correo electrénico |122| 91 | 3 | 6| 4 | 3 1 0 1 0 0 0 |131(100]| 231
Escrito 0Ol0(0|0]| O 0 0 0 0 O 0| 0]|O 0
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Teléfono 0O, 0(0O|OlO| O 0 0 0 0 OO0 0]|O 0

Personal 0| O0|O0O|O|]O]| O 0 0 0 0 OO0 | 0]|O 0

Buzén 0O, 0(0|O|O| O 0 0 0 0 OO0 | 0]|O 0
Total | 312 | 231 (17|14 | 6 12 2 0 1 4 1 2 [339 263|602

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

Conforme a la tabla 2 y al gréfico 1, se observa que los medios mas utilizados para
interponer las PQRSFD, en el primer y segundo trimestre del 2021, fueron: la
pagina WEB con un equivalente al 62% (371 PQRSFD), correo electrénico
ocupando el segundo lugar con un porcentaje de 38% (231 PQRSFD), y en tercer
lugar con un mismo porcentaje, los medios escritos con un 0% (0 PQRSFD), el
teléfono con 0% (0 PQRSFD), el personal 0% (0 PQRSFD) y el buzén 0% (O
PQRSFD).

@ Pagina WEB 62%
@ Correo electronico 38%

O Otos 0%

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

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

Sondtu‘l(’ji[iﬁ Peticiones Quejas Reclsamo Suge;encia Felicit:cione Dem;ncia Subtotales .
Trimestre > o
Medio | I | Il | Il | Il | Il | Il | I
Estudiantes (170|126 9 | 9 |1 |10 | O 0 0 3 0 | 2 /180|150 | 330
Particulares |12 | 7 (1 |1 |2 | 1 0 0 1 0 0|0 |16 | 9 25
Funcionario | 7 512]1(0| 0 0 0 0 0 0| 0| 9 6 15
S
Egresados |20 | 22 |1|1[|3| 0] 0 0 0 1 | 0| 0|24 24| 48
Docentes 103| 71 |4 | 2 (0| O 2 1 0 0 1| 0 |110| 74 | 184
Andnimos 0 0 0| 0|0 O 0 0 0 0 0|0 0 0 0
Total {312 231 |17 |14 |6 | 11| 2 1 1 4 1| 2 |339|263]| 602

Tabla 3. PQRSFD interpuestas por tipo de usuario

En los datos anteriores se observa que de las 602 PQRSFD interpuestas durante el
primer y segundo trimestre del 2021, quienes mas presentaron PQRSFD fueron: los
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estudiantes con un 55% (330 PQRSFD), le siguen los docentes 31% (184
PQRSFD), los egresados con un 8% (48 PQRSFD), los particulares con 4% (25
PQRSFD), los funcionarios con un 2% (15 PQRSFD), y los anénimos 0% (O
PQRSFD).

25

15

330

O Estudiantes 55%

O Docentes 31%
O Egresados con un 8%

O Particulares con 4%

@ Funcionarios con un 2%

Gréfica 2. Porcentaje de PQRSFD interpuestas por tipo de usuario

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 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.

Dependencia/ Tipo | Peticion Quejas Recla | Sugeren [ Felicitacio [ Denunc ngitg!d

solicitud es J mos cias nes ias Sub | sub as
tl til

Trimestre | Sigla [ I [ 0| L {0 |un | | T N R T o

Consejo

Académico CAC 1/ 2]0|0f0|0}J0| O 0 0 |l0|O0{(1 2 3

Comité de

Convivencia ccL 0(1]0|0]j0|0]|0O]| O 0 0O [0|0] 0|1 1

Laboral

Centro de

Egresados CEG 1,110 |0]j0(0fO| O 0 0|]0|O0]| 1 1 2

Subdireccion de

Gestion de CuUIP 0O|1(0(0]JO|0|J0O| O 0 0|]0|0]| O 1 1

Proyectos

Fundacion Centro

Internacional de

Educacion y

Desarrollo CINDE 1,110|]0]j0(0fO| O 0 0|]0|O0]| 1 1 2

Humano —

CINDE

Comité de

Gobierno Digital | “CP 0/110j0Jj0] 00| O 0 0O|lO0O|OfO 1 1
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Comité Interno
de Asignacion y
Reconocimiento
de Puntaje

CIARP

Centro de
Lenguas

CLE

58

34

59

35

94

Consejo
Superior

Csu

Departamento
de Biologia

DBI

Departamento
de Ciencias
Sociales

DCS

Departamento
de Lenguas

DEL

Departamento
de Educaciéon
Musical

DEM

Doctorado
Interinstituciona
| en Educacién

DIE

Departamento
de Fisica

DFI

Departamento
de Mateméticas

DMA

Departamento
de Posgrados

DPG

Departamento
de Quimica

DQU

Departamento
de
Psicopedagogia

DSI

Departamento
de Tecnologia

DTE

Facultad de
Bellas Artes

FBA

Facultad de
Ciencia 'y
Tecnologia

FCT

Facultad de
Educacién

FED

Facultad de
Educacién
Fisica

FEF

Facultad de
Humanidades

FHU

Grupo de
Contratacion

GCC

Grupo de
Comunicacione
s Corporativas

GCO

Instituto
Pedagdgico
Nacional

IPN

Licenciatura en
Artes Visuales

LAV

Licenciatura en
Artes Escénicas

LAE

Licenciatura en
Biologia

LBI

Licenciatura en
Educacion
Basica Primaria

LBP

Licenciatura en
Ciencias
Sociales

LCS

Licenciatura en
Educacién
Comunitaria

LECO
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Licenciatura en
Educacioén
Especial

LEE

Licenciatura en
Educacioén
Fisica

LEF

Licenciatura en
Educacion
Infantil

LEI

Licenciatura en
Deporte

LDE

Licenciatura en
Disefio
Tecnoldgico

LDT

Licenciatura en
Fisica

LFI

Licenciatura en
Matematicas

LMA

Licenciatura en
Musica

LMU

Licenciatura en
Quimica

LQU

Licenciatura en
Recreacion

LRE

Maestria en
Educacién

MED

Oficina de
Control Interno

OCI

RPlRr|lW|lkr|RLr|O|F

O|lo|r|r|O|r|O

o|lo|lo|r|O|lO|O

Olr|lOo|lOoO|Oo|O|O

oO|lolo|lo|lo|loO| o

Olo|lo|o|lo|o|o

oO|lo|lo|lo|rr |O|O

o|lo|lo|lo|o|o]|o

oOo|lo|lo|lo|lo|loO| O

o|lo|lo|lolo|o|o

oO|lolo|lo|loOo|O|O

Olo|r|o|lo|o|o

PP [W|IN|DN| O|RFR

Olr|N|[Fr|O|F|O

PiIiNnvfoao|lw[N|FR]|RF

Oficina de
Control
Disciplinario
Interno

OoCD

Oficina de
Desarrollo y
Planeacién

ODP

Oficina Juridica

oJu

Oficina de
Relaciones
Interinstituciona
les

ORI

Programa en
Pedagogia

PYP

Rectoria

REC

Subdireccion de
Admisiones y
Registro

SAD

109

115

120

134

254

Subdireccioén de
Asesorias y
Extensién

SAE

Subdireccioén de
Biblioteca,
Documentacion
y Recursos
Bibliogréaficos

SBR

Subdireccion de
Bienestar
Universitario

SBU

10

11

18

Subdireccion
Financiera

SFN

12

13

15

Secretaria
General

SGR

Subdireccion de
Personal

SPE

16

16

28

Subdireccion de
Recursos
Educativos

SER.

Subdireccion de
Servicios

SSG
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Generales

Subdireccién de

Gestion en ss| 11| 4 |1 |0]|0|0|1]| O O | 0|0 0|13 4 17

Sistemas de la
Informacion

Vicerrectoria VAC 4| 212]/o0lololo0 0 0 0 0| 0| 6 2 8

Académica

Vicerrectoria

Administrativa'y | VAD 1/0]0(0|0(0]O0 0 0 0 0| 0] 1 0 1

Financiera

Vicerrectoria de

Gesti6n VGU 2/ 0(|4|]0|{0|0|0O] O | O] O|]O|O)|®6 |0 86

Universitaria

TOTAL |312 231 |17 |14 6 |12 | 2 0 1 4 1 2 | 339 | 263 602

Tabla 3. PQRSFD interpuestas y gestionadas por dependencia
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Gréfica 3. Dependencias con mayor numero de solicitudes registradas (nimero de solicitudes vs porcentaje de participacion
respecto al total de solicitudes en el primer semestre de 2021(602)).

La gréfica No.3, ilustra las dependencias que recibieron mas solicitudes de PQRSFD,
gue corresponden a:

I. La Subdireccion de Admisiones y Registro (SAD), con un 42% correspondiente a

254 PQRSFD se encuentra en primer lugar.

II. En el Segundo lugar se encuentra el Centro de lenguas (CLE) con un 16%
equivalente a 94 PQRSFD.

lll.  En tercer lugar se encuentra la Subdireccion de personal (SPE) con un 5% que
representan 28 PQRSFD.

IV. La Subdireccién de Bienestar Universitario (SBU), con un 3% correspondiente a
18 PQRSFD ocupa el cuarto lugar.

V. En quinto lugar se encuentra la Subdireccion de Gestién en Sistemas de la
Informacion (SSI) con un 3% que equivalen a 17 PQRSFD.

Comparando los presentes resultados con el informe del semestre inmediatamente
anterior, se observa que la Subdireccion de Admisiones y Registro (SAD) es la
dependencia que mas solicitudes recibe y tramita. Esta tendencia se ha mantenido
durante la vigencia 2020 y el primer semestre de 2021. En cuanto a las solicitudes mas
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recurrentes, estas tienen que ver con: emision de certificados, temas relacionados con
matriculas, procesos de inscripcion, admisiones y/o asuntos académicos.

El Centro de Lenguas (CLE) también se mantiene ocupando el segundo lugar
comparando con el informe inmediatamente anterior. En cuanto a las solicitudes mas
recurrentes, se tiene: aplazamientos de cursos, matriculas, certificados académicos,
entre otros.

Respecto al tercer lugar que ocupé la Subdireccién de Personal (SPE) se presenta la
misma posicién que el informe inmediatamente anterior. Los temas mas recurrentes
corresponden a: certificados laborales y/o pensionales y otros temas varios
administrativos.

Se incluyen el cuarto y quinto lugar, ocupado por las dependencias de Subdireccion de
Bienestar Universitario y la Subdireccién de Gestion de Sistemas de la Informacion
respectivamente, que en porcentaje tienen un valor pequefio en proporcién con los
primeros 3 lugares que ocupan las otras dependencias pero en cuanto al numero de
solicitudes registradas a su nombre, debe considerarse significativo, para poder tomar
las acciones correctivas o preventivas necesarias y solucionar en vigencias futuras esos
temas criticos.

2.3.1.4Oportunidad en la respuesta a las PQRSFD

La oportunidad en la respuesta a PQRSFD, corresponde al plazo maximo de 15 dias
héabiles, 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 expidio 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.

. No Pendientes de
Solucionadas solucionadas | soluciony adn
Medio /Estado | oportunament ony Justificaciéon
e oportunament en tiempo
e oportuno.
Trimestre I Il I Il I Il * El Grupo de
Pagina WEB 208 162 0 1 0 0 Comunicaciones ]
Correo 131 100 0 0 0 0 Corporativas prgsento
electrénico demora en la emisién de
Escito 0 0 0 0 0 0 E‘eticion;ﬁzp“eﬁa 2
Telefono Y 0 & 0 v 0 consideracion a que no
Personal 0 0 0 0 0 0 tienen  secretaria  ni
Buzon 0 0 0 0 0 0 personal que conozca vy
maneje el  aplicativo
Orfeo. De otra parte la
Total 339 262 0 1 0 0 respuesta fue elabora_dc_";l y
revisada por la Oficina
Juridica y el Abogado de
la Rectoria.

Tabla 4. Tiempos de respuesta
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[ Peticiones resueltas en
tiempo 99,98%

[ Resueltas fuera de
término 0,02%

Grafica 4. Gestion de atencion de solicitudes (fecha de corte de los datos: 16 de noviembre de 2021).

De las 602 PQRSFD, interpuestas en la UPN para el primer semestre de 2021, el
99,8% (601 PQRSFD) fueron solucionadas oportunamente; el 0,2% (1 PQRSFD) fue
solucionada fuera de términos y el 0% (0 PQRSFD) estan pendientes por solucionar
a la fecha.

La solicitud que present6 demora tuvo 1 dia de retraso y correspondié al Grupo de
Comunicaciones Corporativas.

Periodo Dias promedio demora respuesta
Primer trimestre 2021 8
Segundo trimestre 2021 7
Total semestre 7,5

Tabla 5. Tiempo promedio (dias habiles) en dar respuesta a las PQRSFD

2.3.1.5 Realizacion de encuestas: se hace entrega de una encuesta de satisfaccién 5 dias

habiles después de emitida la respuesta oficial. La encuesta tiene las siguientes
preguntas que son calificadas de 1 a 5 considerando 1 como deficiente y 5 como
excelente:
Ala 1. Califique el grado de satisfaccion que Promedio 4 Total
.| obtuvo con la respuesta otorgada por la | calificacion | _ & ota
pregunta_ . requnta 1 calificaciones
dependencia competente. PIED
Rango de calificacion
# personas
r?.ue 1 2 3 4 5 34
calificaron
7 3 5 5 12 32
Ala 2. Califique el servicio prestado por el PramrEele
ta: Sist de PORSED de la Uni idad calificacion
pregunta: istema de PQ e la Universida pregunta 2
4 personas Rango de calificacion
que 1 2 3 4 5 4,0
calificaron 3 1 5 6 16 31
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i . Promedio
Ala 3.Califique el servicio prestado por el e lFfeasion

pregunta: | Sistema de PQRSFD de la Universidad. | pregunta 3

Rango de calificacion

# personas
que 1 2 3 4 5 3,5
calificaron 3 1 5 4 15 33
PROMEDIO TOTAL DE CALIFICACION 3,7

Table 6. Resultados encuestas primer semestre 2021.

Segun la evidencia aportada por la Secretaria General denominada “Ill. Consolidado
PQRSFD 2021 - I” se realizaron 601 encuestas para 602 PQRSFD en total, de las
cuales se recibié respuesta de 32 personas en promedio, ya que no todas las
personas responden de forma completa para cada una de las preguntas; esto
corresponde a un 5,3% de encuestas contestadas por los usuarios.

3. ACCIONES DE MEJORA - SISTEMA PQRSFD
Dentro de las acciones de mejora que implementa la Secretaria General se pudo
corroborar la gestion de 3 importantes aspectos:

3.1

3.2

3.3

Revision de fallas: se realiza seguimiento a los aspectos técnicos que imposibilitan la
continuidad del Sistema de PQRSFD. A continuacién, se presentan los que se
registraron para el primer semestre de 2021 y que se gestionaron por parte del
personal Responsable del Sistema PQRSFD:

Fecha | Descripcién seguimiento

“Se solicita a Archivo y correspondencia para que avise al proveedor XIMIL
que el link que remite de forma automatica a los usuarios del Sistema
PQRSFD a hacer la revisiébn y seguimiento de su PQRSFD en el link:
“Consulte el estado de su PQRSFD”. - No funciona”.

01/03/2021

“Se solicita a Archivo y correspondencia verificar con XIMIL
TECHNOLOGIES el inconveniente presentado al intentar abrir el formulario
de radicacion de PQRSFD. El dia 31 Archivo informa que la ruta de acceso
al médulo cambio y que Sistemas realizara el cambio correspondiente. Por
parte de la Secretaria se procede a modificar el enlace en el minisitio de la
SGR”.

30/03/2021

“Se informé que se comieron una letra en PQRSFD - Archivo y

05/04/2021 Correspondencia para avisar a XIMIL”.

“Se inform6 que modificaron las categorias de tipo de solicitud, donde
21/06/2021 |incluyeron Certifica de Disponibilidad, monitorias de investigacion, cuentas
de cobro y otros - Archivo y Correspondencia para avisar a XIMIL”,

Acciones de mejora de las dependencias: se realiza seguimiento a los reportes
brindados por parte de las dependencias con mayor numero de solicitudes
registradas en el periodo para que tome acciones pertinentes para la mejora
continua. A la fecha se han recibido 10 acciones de mejora por parte de las
siguientes dependencias: Centro de Lenguas (CLE), Subdireccion de Admisiones y
Registro (SAD), Grupo de Comunicaciones Corporativas (GCO) y Subdireccion de
Personal (SPE) evidenciando su compromiso y seguimiento respecto a los informes
entregados por la Secretaria General.

Formacion de personal responsable del sistema PQRSFD: conforme a las
recomendaciones brindadas por la Oficina de Control Interno, se pudo verificar que la
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persona responsable de la atencion de las solicitudes realizé una capacitacién con
una duracién de 200 horas en atencion integral al ciudadano, realizada por la
Escuela Superior de Administracibn Publica. Por lo anterior, se evidencia el
compromiso por la mejora continua al interior del proceso de gestion de PQRSFD
que realiza la Secretaria General de la Universidad Pedagdgica Nacional.

4. CONCLUSIONES

1.

Para el primer semestre de 2021, se interpusieron 602 PQRSFD, de las cuales en el
primer trimestre (enero, febrero y marzo), se gestionaron 339 solicitudes
correspondientes a un 56% Yy para el segundo trimestre (abril, mayo, junio), se
tramitaron 263 solicitudes equivalente a 44%.

Los medios mas utilizados para interponer PQRSFD, fueron la pagina WEB con un
62% vy el correo electronico con un 38%; los medios menos utilizados para esta
vigencia fueron el buzén con 0%, teléfono con 0%, escrito con 0% y personal con
0%.

Segun la clasificacién del tipo de usuarios, quienes mas interponen PQRSFD, fueron
los estudiantes con un 55% y particulares con un 31%; en menor proporcion los
egresados con un 8%; los docentes con un 4%, los funcionarios con 2% y los
anonimos con un 0%.

Las dependencias con mas alto nimero de solicitudes de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias corresponden a: la Subdireccién de
Admisiones y Registro SAD con un porcentaje del 42%, y en el segundo lugar se
encuentra el Centro de Lenguas (CLE) con 16% y en tercer lugar la Subdireccion de
Personal (SPE) con 5%.

Del universo PQRSFD el 99,8% (601 PQRSFD) fueron tramitadas dentro de los 15
dias habiles y/o solucionadas en mas de 15 dias y menos de 30 dias, toda vez que
estas se encuentran cobijadas por el Decreto Legislativo 491 de 2020; el 0,2% (1
PQRSFD) fue tramitada fuera de los dias habiles oportunos.

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

El promedio total de calificacion en la encuesta de satisfaccién es de 3,7 sobre 5,0.
Es la primera vez que se evidencian los resultados de las encuestas en los informes
de PQRSFD que presenta la Secretaria General, lo que evidencia su interés en la
medicion y control del Sistema de PQRSFD.

Del universo de encuestas de satisfaccion del Sistema PQRSFD el 5,3% es
respondido por los usuarios para el primer semestre de 2021.

El botobn de acceso para atencion de PQRSFD que se encuentra en las notas

comunicantes no funciona en la actualidad y no es visible el formulario de registro de
las solicitudes.
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10.

11.

La Secretaria General de la Universidad Pedagdgica 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.

La Secretaria General atendio todas y cada una de las recomendaciones sugeridas
por la Oficina de Control Interno segun el informe consolidado para el tercer y cuarto
trimestre de 2020, lo que evidencia la mejora continua en el proceso de atencion de
PQRSFD.

5. 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

FECHA: 23 de novi

Se pudo observar que la Secretaria General acaté todas las observaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno en el informe anterior del tercer y cuarto
trimestre de 2020, por lo tanto, hace extensiva sus felicitaciones evidenciando de
esta manera su grado de compromiso con el cumplimiento y mantenimiento efectivo
del Sistema de PQRSFD.

Manejar la misma sigla en todos los formularios o respuestas autométicas a cada
uno de sus respectivos registros, puesto que en algunos aparece como PQR o
PQRSD, siendo la sigla conforme al procedimiento vigente PQRSFD.

Verificar todos los botones de acceso virtuales para acceder al formulario en linea
gue permite el registro de cualquier tipo de solicitud.

Realizar andlisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion en la
presentacion de informes trimestrales.

bre de 2021.

VALENCIA VALENCIA

Jefe Oficina de €ontrol Interno.

Realizado por: Adriana Leén Naizaque/OCI
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