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

Tercer y Cuarto Trimestre de 2022
INTRODUCCION

En ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento que le compete a la Oficina de
Control Interno y de conformidad con el segundo inciso del articulo 76 de la ley 1474
de 2011, que senfala: “(...), 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 deber& existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. (...)".

En la Universidad Pedagodgica Nacional para la operatividad del sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias -
PQRSFD, se establecieron los lineamientos, plazos y procedimientos internos, con
el fin de lograr una comunicacion fluida y eficaz entre la Universidad y sus usuarios;
lo que ha permitido garantizar el ejercicio efectivo y eficaz del derecho fundamental
de peticion, brindandoles respuesta a las peticiones en tiempo y oportunidad, con el
maximo aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, en aras de contribuir con el mejoramiento continuo de los servicios
prestados por la UPN.

La Secretaria General de la Universidad Pedagdgica Nacional, es la encargada de
realizar seguimiento y control a las PQRSFD, actividad que desarrolla mediante una
base de datos que, permite evidenciar la trazabilidad de cada caso, presenta los
resultados de los indicadores e informes trimestrales, los cuales son publicados en
la pagina web de la Universidad, en su link:
http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/vigencia-2022/
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NORMATIVIDAD

La siguiente es la normatividad vigente del sistema de peticiones Quejas, Reclamos,
sugerencias, Felicitaciones y Denuncias de la Universidad Pedagogica 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 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
econOmica, asi como el sistema de quejas y reclamos en sus articulos 7 y 8.

v’ Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el cédigo de procedimiento
administrativo y lo contencioso administrativo.

v Ley 1474 de 2011, articulo 76 “Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias
y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad”. Inciso 2 “La oficina de control
interno deberé vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda 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 anticorrupcién y de atencion al ciudadano.

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

v" Decreto 1377 de 2013 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581
de 2012” la cual se dictan disposiciones generales para la Proteccion de
Datos Personales.

v' Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio del cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se modifica el Codigo Contencioso Administrativo.
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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 radicacidon de las peticiones presentadas
verbalmente.

v" Resolucion N° 1515 del 09 de noviembre de 2017 (UPN) Por la cual se dictan
los lineamientos para el tramite del derecho de Peticion, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias.

v" Resolucion N° 1022 del 12 de octubre de 2022 (UPN), Por la cual de
adicionan los numerales 2.7 y 2.8 al articulo 2° de la Resolucion 1515 de 09
de noviembre de 2017.

1. GENERALIDADES DEL SISTEMA PQRSFD TERCER Y CUARTO
TRIMESTRE 2022

1.1 Fecha y lugar de la realizacion: La Secretaria General presentd y publicé
en la pagina Web de la Universidad Pedagdgica Nacional, los informes
trimestrales asi:

v' Tercer trimestre: Correspondiente a los meses de julio, agosto y
septiembre, publicado el 25 de Octubre de 2022 en el link:
http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/wp-
content/uploads/2022/10/Informe-llI-trimestre-2022 PQRSFD.pdf

v' Cuarto Trimestre: Correspondiente a los meses de octubre,
noviembre y diciembre, publicado el 21 de Febrero de 2023 en el link:
http://secretariageneral.pedagogica.edu.co/wp-
content/uploads/2023/02/Informe-cuarto-trimestre-final. pdf

1.2 Alcance del Sistema de PQRSFD: Se dirige al fortalecimiento de los
mecanismos para brindar respuestas oportunas, solucion e implementacion
de oportunidades de mejora con fundamento en las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, recibidas en la
Universidad; en procura de la efectividad del Control de la gestién Publica en
cumplimiento de la misién institucional.

1.3 Responsable del Sistema PQRSFD: La Secretaria General es la
dependencia que tiene asignada la funcion de evaluar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias e informar al peticionario
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el trdmite y traslado de la misma al funcionario o dependencia competente,
asi como efectuar seguimiento y control a las mismas, en cumplimiento de
la Resolucion 1515 del 09 de Noviembre de 2017 expedida por la UPN “por
la cual se dictan los lineamientos para el tramite del derecho de Peticion,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, felicitaciones y Denuncias”; actividad que
en efecto se ve reflejada en la elaboracion, presentacion y publicacion en la
web de los informes trimestrales que relacionan a la gestion adelantada y los
resultados obtenidos de la misma, en términos de atencion a las solicitudes
formuladas.

2. METODOLOGIAY RESULTADOS DEL INFORME

Para efectuar el seguimiento a la informacién presentada por la Secretaria
General, sobre el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias, se realizaron las siguientes actividades:

Revision del procedimiento PRO003GGU - PQRSFD La Secretaria
General como responsable del proceso cuenta actualmente con el
procedimiento interno PRO003GGU, en su version 4 del 02 de Diciembre de
2020 y el mismo de consulta en el sistema ISOLUCION link:
https://upedagogicanacional.isolucion.co/Administracion/frmFrameSet.aspx
?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ2
9ub2NpbWIIbnRvVXBIZGFnb2dpY2FuYWNpb25hbC81LzVIODMOM20Q3YT
k4YjQyNDcAMmMVhYWQzNGNIM2R]YmI4LzViODMOM20Q3YTk4YjQyNDc4
MmVhYWQzNGNIM2RjYmI4LmFzcCZIJREFSVEIDVUXPPTE2NzU=

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

e Web: En la Pagina de la Universidad se encuentran ubicados varios links
para que un usuario pueda interponer una PQRSFD, los cuales se indican a
continuacion:

a. Parte Inferior de la Pagina de la Universidad en dos espacios.

b. Iconos de acceso rapido ubicados en la parte derecha de la pagina
principal de la UPN.

c. Link de acceso en cada una de las dependencias que conforman
la UPN en la parte de presentacion.
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INSTALACION PRINCIPAL CALLE 72

Direccién: Calle 72 MNo. 11-86, Bogotd, Colombia.

Cadigo Postal: 110221

Horario de Atencién: Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Conmutador: (57) 601 594 1854 // 601 347 1150

Nit: 899.999.124-4

Correo electronico Sub. de Admisiones y
Registro: sub_admisiones@pedagogica.edu.co

Correo electronico Notificaciones Judiciales:oju@pedagogica.edu.co

Directorio digital institucional

Sistema PQRSFD
Politica de privacidad y tratamiento de dates Sistema de Gestion Vigilada Ministeric de Educacion Nacional
personales Integral (SGI)

®
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Sede Electronica
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Los enlaces mencionados anteriormente se encuentran en correcto funcionamiento
y redireccionan al link https://pgrsfd.pedagogica.edu.co/, en donde se encuentra el
formulario de PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS, formato que el usuario debe diligenciar, de
acuerdo con los campos y necesidades minimas de informacién establecidas en la
normatividad (Anexo 1) en particular las establecidas en la Resolucion 1519 de 2020
Mintic.

e Buzones

Se continba manejando la recepcion de PQRSFD por medio de 13 buzones
distribuidos en las diferentes sedes de la Universidad; sin embargo, la recepcién por
medio de los mismos es baja siendo la mas utilizada la pagina web.

e 1 Valmaria

e 1 Instituto Pedagdgico Nacional

e 1 en Parque Nacional

e 1 instalaciones de Posgrados / Admisiones

e 1 Centro de Lenguas

e 1 instalaciones Administrativas calle 79

e 1 instalaciones El Nogal

e 1 Escuela Maternal

e 5 instalaciones calle 72 (Restaurante, Area de Salud, Biblioteca, Auditorio
Multipropésito y Ventanilla de correspondencia)

Informe Seguimiento Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
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e Radicado personal ante la Secretaria General

De manera temporal, mientras se realizan mejoras al edificio P - Calle 72, las
PQRSFD de esta naturaleza se reciben de forma presencial en las instalaciones de
la Secretaria General ubicada en la sede calle 79 primer piso, en donde se dan las
orientaciones respectivas para presentarlas a traves de la Pagina web; sin embargo
y si asi el ciudadano lo requiere, el funcionario encargado registra la peticion de
forma inmediata.

e Radicado telefénico

Para este medio se encuentran disponibles las siguientes lineas telefénicas,
publicadas en la Pagina Web de la Universidad:

v" Linea Gratuita: 018000913412
v Linea Fija: 601 5941894 ext.: 113 - 116

e Correspondencia externa

Este mecanismo es utilizado por los usuarios de la Universidad para presentar de
manera escrita algun tipo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, los cuales son radicados en la ventanilla de
correspondencia, a través del aplicativo Orfeo y asignados a la Secretaria General
para el respectivo tramite.

2.2 Revision de la Informacion
Teniendo en cuenta la informacion reportada por la Secretaria General en los

informes correspondientes al Ill y IV trimestre de 2022 se observa que los medios
mas utilizados son el formulario web y el correo electronico, seguido del teléfono.
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Tabla 1. Medios utilizados para interponer PQRSFD

Solicitudes | Pendie

. Solicitudes ;
u,'[\ﬂ?f;go Julio Agosto | Septiembre triLoé::re Porcentaje atendidas if;‘:%aes ;;?ug%
oportunamente

términos n

Total, Mes
Fuente: Informe PQRSDFD

" Solicitudes .
Medio _ o _ _ Sohcnydes atendidas Pendiente
utilizado Octubre | Noviembre | Diciembre | Total, trimestre | Porcentaje atendidas fuera de de
oportunamente t6rminos solucién

Total, Mes 68 51 66 185 100,00 184 1 0

Fuente: Informe PQRSDFD

Grafica 1. PQRSFD por tipo de PQRSFD, tercer y cuarto trimestre de 2022
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Grafica 2. PQRSFD por tipo de usuario, Il y IV trimestre de 2022
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De los graficos 1 y 2 se observa que las Peticiones son la causa por la cual los
ciudadanos requieren en mayor cantidad el sistema PQRSFD; asi mismo, se pudo
evidenciar que para el lll trimestre las peticiones por parte de los estudiantes son
las de mayor cantidad, y para el IV trimestre los particulares, seguido de los
estudiantes.

2.3 Dependencias implicadas

Las PQRSFD, son recibidas por alguno de los medios antes mencionados, siendo
consolidadas y analizadas por la Secretaria General, instancia que, luego de
ingresarlas a la base de datos las remite a las dependencias competentes con el fin
de gestionar y dar respuesta oportuna al peticionario.

Segun la estadistica consolidada por cada tipo de PQRSFD, la Subdireccion de
Admisiones y Registro fue quien recibioé la mayor cantidad de peticiones, seguido
por el Centro de Lenguas y la Subdireccion Bienestar Universitario.

2.4 Motivos para interponer PQRSFD

De acuerdo al andlisis efectuado, los motivos de consulta a través del sistema
PQRSFD mas frecuentes se relacionan con:

» Expedicion de certificados Académicos
= Aplazamiento de los cursos dictados por el Centro de Lenguas

(Anexos 2y 3)
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2.5 PQRSFD trasladadas a otra entidad

Segun la informacién suministrada durante el periodo revisado, se evidencia que
solo fue remitida una (1) solicitud a otra entidad, gestion realizada de forma
inmediata a la Alcaldia de Funza, siguiendo las disposiciones contempladas en el
articulo 21 de la ley 1437 de 2011.

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

v" Una vez revisadas las evidencias entregadas por la Secretaria General, asi
como la revision de la pagina web se resalta la labor que esta dependencia
ha realizado en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011.

v’ La Secretaria General aplicé el procedimiento establecido y efectud
adecuadamente el diligenciamiento del formulario y el seguimiento a las
PQRSFD interpuestas durante el Il y IV trimestre de 2022.

v' Lapagina web de la UPN ha dispuesto varios enlaces por medio de los cuales
redirecciona a la ciudadania al formulario para la radicacién de la PQRSFD,
siendo este el medio més utilizado por la comunidad por ser practico y de
facil acceso.

v' La mayor parte de las solicitudes recibidas fueron peticiones presentadas por
estudiantes y personas particulares en relacion con servicios de Admisiones
y Registro y Centro de Lenguas, solo una remitida a una entidad externa por
no ser competencia de la UPN.

v' La Secretaria General en cumplimiento de lo establecido en el articulo 5,
literal g de la Resolucion Interna 1515 de 2017, “Solicitar a la jefatura de la
dependencia competente implementar acciones correctivas necesarias
segun sea el caso”, ha realizado las acciones respectivas con las
dependencias cuyo numero de requerimientos es elevado, asi como
reiterativo; sin embargo, pese a que estas dependencias han atendido la
comunicacion enviada por la SGR no se evidencia la efectividad de las
acciones dado que al revisar los informes se observa que estos
requerimientos presentan un elevado y constante grado de consulta.
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Observacion

= Al consultar los links mencionados en el formulario destinado para la
radicacion de PQRSFD se encuentra que el link
https://www.procuraduria.gov.co/portal/pgrsdf Solicitud_de_informacion_con_identifica
cion_reservada.page presenta error y no redirecciona a la pagina mencionada.

Fecha: 27 de febrero de 2023, actualizado 22 de marzo de 2023.

Firma:

Ly
H-ROMERO COCA
Jefe Oficina de Control Interno

Elabord: OCI-240/ Diana Sanchez — profesional supernumerario.

Anexo 1. Formulario PQRFSD

@ UPN Crear solicitud Crear solicitud anonima Consultar solicitud

Formulario de PQRSFD

Atencidon al ciudadano - Sistema de PQRSFD en linea
Crear PQRSFD

La Secretaria General informa que ha expedido la Circular No. 09 de 2022 con el asunte: “Atencién virtual y presencial Sistema PQRSFD y tramites de la Secretaria General”
mediante la cual da a conocer @ la Comunidad Universitana y a los usuarios del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones, Denuncias, Solicitudes de
informacién y Propuestas -PQRSFD.Del mismo mode se recuerda a la comunidad universitaria que el Decreto legislativo 491 de 2022, fue modificado y dercgado parcialments, puede
consultar la Circular No. 19, Circular-MNo.-19-Alcance-circular-09-atencion-PQRSFD.pdfl (pedagogica edu.co) La Secretarfa General lo invita a formular sus Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones. Denuncias, Solicitudes de informacién, Propuestas o en caso de requerir ayuda, solicitaria a través de los siguientes medios

Linea gratuita: 01 8000 913 412

Atencién telefonica: 594 18 94 Ext: 113 — 116

Correo onico: guej gogica.edu.co

Atencién personal: Secretaria General. Horario de atencién: 8200 am. — 5:00 p.m, lunes a viernes

Conozca aqui los costos de reproduccién por servicios académicos y fotocopias hitp://financiera. pedagogica edu.co/derechos-pecuniarios

En cumplimiento del paragrafo del articulo 4, de la Ley 1712 de 2014: "Cuando el usuario considere que la solicitud de la informacién pone en riesgo su integridad o la de su familia
podra solicitar ante el Minisierio Publico el procedimiento especial de solicitud con identificacion reservada”, el cual podra encontrar en el siguiente vinculo:
https:/Avww: procuraduria.gov. co/portal/pqrsdf_Solicitud_de_informacion_con_identificacion_reservada page

Con el fin de garantizar un buen servicio. a continuacidon damos a conocer la definicion de los conceptos que le facilitaran orientar adecuadamente su comunicacion
Ver Definiciones

Tipo de Identificacién

Cedula de Ciudadania ~

Informe Seguimiento Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
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Namero de Identificacion

Primer Nombre =

Segundo Nombre

Primer Apellido

Segundo Apellido

Pais

Seleccione

Correo Electrénico *

Direccion- Vereda- Corregimiento - Barrio u Otros

Teléfono

Teléfone Mévil

Medio por el cual desea recibir respuesta

Correo electronico -

Tipo de poblacion

Ninguno ~

Tipo de Usuario

Estudiante ~

Tipo de Solicitud

PETICION ~

Describa un asunto corto y claro *

Realice una descripcién detallada del objeto de la peticién =

Archives Adjuntos
Elegir archives | Sin archivos seleccionados

O Acepto las politicas de manejo de datos personales de UPN =
Los campos marcades con asterisco (*) son obligatorios

La Secretaria General informa, que en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, el Decreto Reglamentario 1377 de 2013 y el Manual de politica interna y procedimientos para el
tratamiento y proteccién de datos personales de la Universidad Pedagégica Nacional, disponible en el siguiente vinculo disponible en la pagina web de la UPN — Manual de politica
interna y procedimientos para el tratamiento y proteccion de datos personales de la Universidad Pedagoégica Nacienal, que la Universidad actuara come responsable del tratamiento de
datos personales. necesarios para atender su solicitud, radicada a través del Sistema PQRSFD, y podra recolectar, almacenar, usar, actualizar, transmitir, transferir, poner en
circulacién o suprimirlos, mediante el uso de las medidas necesarias para otorgar seguridad a los registros, evitando su adulteracién, pérdida, consulta, Uso o acceso no autorizado o
fraudulento™
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Anexo 2. Motivos de las PQRFSD Il trimestre 2022.

Certificados AcadémicosUPN________ | § | | &8 [ 13
\Verificacibnacadémica | 2 ] 2 | 3 | 7
Publicacion articulo DE /Revistaindexada | ] 2 | 1 | 3
SolicitudcupolPN___________________ | | 2 | 1 [ 3 |

1 1 1 I 2
[ 2 | ] 2 |

2 ] 1 | 2
1 [ 1 I 2

inconformidad incentivos educativos 1 1 2 I 2 |

el W N N R
pruebas

informar la cancelacion de clase A N T A N

Actualizar datos personales 1 ] 1 1 1

[Queja porexcesoderuido | [ 1 | | 1 |
Reposiciondecase | | 1 | | 1

[Cambio asesortrabajograde _______ | | 1 1 [ 1
[Recuperacion calidaddeestudiante | 1 ] 1 | 1
[Cambio documento identificacion____ | | 1 1 [ 1
DescuentocursosCLE | | 1 1 | 1
inconformidad procesodeevaluacion __| | 1 1 [ 1

TOTALES 36 T2 39 147
Fuente: Tabla de Registro Secretaria General
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Anexo 3. Motivos de las PQRFSD IV trimestre 2022.

Tema - Asuntos Académicos Octubre | Moviembre | Diciembre | Totales

Centificados académicosUPN | 4 | 7 | & | 17
Inconveniente proceso inscripcion | prusbas 2 1 w | 1z
|Verificaciénacadémioa | 3 | 2 | 1 | &
CupotPn | =2 | | 1 1 3
Aplazamiento ! cancelacion registio 1 11 2

posicion de tema en trabajos de grade 2 2 ]
Reconsideracionresultado sancion disciplinaria _nn
|Acompafiamientoaconsejeroestudianl | 1 | [ | 1
| Apoyo econdmicoparapréctioas | 1 | | | 1
|Quejapormala stenciénenBestaurante | | 1 | | 1
|Cambio asesoruabajogrado | | 1 [ | 1
Informacidndoctoradolnterinstiusional | 1+ | | [ 4
Incluirtesisenrepositoio | | | 1 | 1
Informaciénrecursos deregaliasconvenio | 1| [ [ 1
InscripoiéneursesCLE_________________ 1 1 | 1 | 1 __
Solicitud prusbadesuficiencia | [ [ 1 [ 1 |
|Reclamo por solicitud tardiadedocumentostPN | | 1 [ | 4
Quejsporencesoderido | | 1 [ | 1
InformaciéndiplomadoSsae | | | 1 | 1
| Solicitudprocesodehomologacion | | | 1 | 1

TOTALES 45 32 43 126
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