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“Por la cual se dictan los lineamientos para el tramite del derecho de
peticién y la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias”.

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL

En ejercicio de sus atribuciones legales y estatutarias, especialmente las
consagradas en el literal c) del articulo 25 del Acuerdo 035 del 13 de
diciembre de 2005 del Consejo Superior Universitario y,

CONSIDERANDO QUE:

La Universidad Pedagodgica Nacional, de conformidad con lo estipulado por la
Constitucidon Politica de Colombia, especiaimente en su articuio 69, y en lo
establecido en la Ley 30 de 1992 en sus articulos 3, 28, 57 y concordantes, es un
ente autbnomo, con personeria juridica, autonomia académica, administrativa y
financiera, patrimonio independiente, vinculado al Ministerio de Educacion
Nacional, en virtud de esa autonomia, tiene la facultad de darse sus propios
reglamentos bajo los lineamientos legales aplicables.

La Constitucion Politica de Colombia en sus articulos 2, 123, 209 y 270 sefiala que
la finalidad de la funcion publica es el servicio a la comunidad y que es un fin del
Estado, garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos,
facilitando la participacion ciudadana en los asuntos publicos, por medio de la
implementacién de acciones tendientes a garantizar al ciudadano la posibilidad de
acceder a la informacion y servicios que le permitiran ejercer estas potestades
dentro del Estado Social de Derecho.

La Constitucion Politica de Colombia en el articulo 23 estipulé el derecho de
peticibn como un derecho fundamental, consistente en que “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de
inferés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su efercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

En desarrollo de los postulados del “Buen Gobierno”, se requieren instituciones
eficientes, transparentes y cercanas al ciudadano, por lo cual, uno de los objetivos
primordiales del derecho de peticion es establecer una comunicacion fluida y
eficaz entre las autoridades del Estado y los particulares. Por ello, el derecho de
peticién implica el deber que tienen las autoridades de responder prontamente las
solicitudes que hagan sus ciudadanos, ya sean peticiones, quejas, reclamos o
consultas, de manera eficaz y de fondo.

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012,
sefiala que en toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
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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. La oficina de control interno debera vigilar que la atencidon se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular.

Asi mismo, establece que 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, presenten quejas y denuncias de los
actos de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

Los numerales 19 y 34 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002 “Cédigo Unico
Disciplinario” sefialan que son deberes del servidor plblico, “Dictar los
reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asf como los internos sobre el
tramite del derecho de peticion” y “Recibir, tramitar y resolver las quejas y
denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcion
administrativa del Estado”.

El Decreto 2623 de 2009 cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano —
SNSC - “como instancia coordinadora para la Administracién Publica del Orden
‘Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer la administracién al servicio al ciudadano”.

La ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo -CPACA-, estableci6 en su articulo 5 los derechos de las personas
-ante las autoridades, en sus articulos 8, 7 y 8 los deberes de las personas y de las
autoridades en su relacién con los administrados.

Asi mismo, el CPACA en sus articulos 13 a 33, sustituidos por el articulo 1 de la
Ley 1755 de 2015, establecid las reglas sobre derecho de peticion ante las
autoridades y organizaciones e instituciones privadas.

El Decreto - Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos, framites innecesarios existentes en la
Administracién Publica” indica el uso de los medios electrénicos en la optimizacién
de los tramites ante la administracion plblica, y establece que las autoridades
deben incentivar el uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones,
a efectos que los tramites se adelanten sin dilaciones injustificadas.

El Decreto 1166 del 19 de julio de 2016 “Por el cual se adiciona el Capitulo 12 al
Titulo 3 de la Parte 2 de! Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentaric del Sector Justicia y el Derecho”, reguld la presentacion, radicacion
y constancia de todas aquellas peticiones presentadas verbaimente en forma
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presencial, por via telefénica, por medios electrénicos ¢ tecnolagicos o a través de
cualquier otro medio idéneo.

La Universidad Pedagdégica Nacional requiere adecuar sus procedimientos a los
lineamientos fijados para la atencion de las solicitudes elevadas ante la
administracion, los Decretos anti tramites, anticorrupcion, el CPACA, y demés
normatividad aplicable.

Ademas, requiere establecer los medios para el acceso de los particulares a la
informacion que ella produce y administra, buscando potenciar la participacion
social, la construccion colectiva, la atencién de las necesidades de los usuarios y
garantizar los medios efectivos para que éstos ejerzan sus derechos, y dar
cumplimiento de la Directiva Presidencial No. 4 de 3 de abril de 2012 “Eficiencia
Administrativa y lineamientos de Ila politica de cero papel en la Administracion
Publica” que consiste en la sustitucién de flujos documentales en papel por
soportes y medios electrénicos, sustentados en la utilizacion de Tecnologias de la
Informacién y las Telecomunicaciones, sin perjuicio del cumplimiento de lo
estipulado en el Acuerdo 060 de 2001 del Consejo Directivo del Archivo General
de la Nacion, la Ley 962 de 2005, la Ley 1437 de 2011 y el Decreto 019 de 2012.

Lo anterior con el fin de generar mayor eficiencia administrativa e impacto positivo
en el medio ambiente.

En mérnito de lo expuesto,
RESUELVE:
CAPITULO |

ARTICULO 1°. Objeto. La presente Resolucion tiene por objeto establecer los
lineamientos, plazos y procedimientos internos de la Universidad para el tramite de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, denominado
PQRSFD, con el fin de lograr una comunicacidn fiuida y eficaz entre la
UNIVERSIDAD vy sus usuarios, garantizandoles el gjercicio efectivo del derecho
fundamental de peticién que les asiste, con el maximo aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en aras de contribuir con la
construccién de un Estado mas eficiente, transparente y participativo, y que preste
mejores servicios con la colaboracion de toda |la sociedad.

ARTICULO 2°. Definiciones. Para efecto de la presente resolucién se tendran en
cuenta las siguientes:

2.1 Peticidon. Es el derecho fundamental que tiene toda persona para presentar

solicitudes respetuosas a las autoridades competentes por razones de interés
general o particular y obtener pronta resolucién, completa y de fondo sobre ia
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misma. Las peticiones podran interponerse por escrito, verbalmente o por medios
electronicos.

2.1.1 Peticién en interés general. Accién que ejercen los usuarios mediante la
expresion escrita, verbal o por medios elecirénicos ante la UNIVERSIDAD, para
reclamar la resolucion de fondo de una situacién presentada, que afecta intereses
colectivos.

2.1.2 Peticiéon en interés particular. Accién que ejerce un usuario mediante la
expresion escrita, verbal o por medios electronicos ante la UNIVERSIDAD, para
solicitar la resolucién de fondo de una situacién que lo afecta de manera individual,
el reconocimiento o restablecimiento de sus derechos particulares, la prestacion
de un servicio, solicitar informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

2.2 Queja. Manifestacion escrita, verbal o por medios electrénicos, de protesta,
censura, descontento o inconformidad que formula un usuario en relacién 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 razdn, con ocasién o como
consecuencia de la funcion o cargo, o abusando del mismo.

2.3 Reclamo. Manifestacion escrita, verbal o por medios electrénicos, que eleva el
Lsuario para exigir, reivindicar o demandar una solucidn, ya sea por motivo
general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.

2.4 Sugerencia. Recomendacién o insinuacién que hace un usuario, con el animo
de contribuir a mejorar un servicio y/o racionalizar los recursos disponibles para su
prestacion. Tiene por objeto expresar un desec o dar una informacion a la
UNIVERSIDAD sobre determinado asunto, con el propdsito que ésta tome ciertas
medidas a nivel individual o colectivo, coadyuvando a una mejor prestacién del
servicio.

2.5 Felicitacion. Dentro de las manifesiaciones o expresiones que se pueden
elevar ante la UNIVERSIDAD esta la manifestacién escrita, verbal o por medios
electrénicos, de gratitud, satisfaccién o reconocimiento del usuario a la actividad
que realiza un funcionario o una dependencia de la Universidad.

2.6 Denuncia. Es poner en conocimiento ante una autoridad de la UNIVERSIDAD
una conducta susceptible de investigacibn conforme a las funciones vy
competencias de la Universidad, para que se adelante la misma.
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CAPITULO Il
PRESENTACION Y RADICACION DE PQRSFD

ARTICULO 3°. Peticiones verbales. De conformidad con el articulo 15 del
CPACA sustituido por el articulo 1° de la ley 1755 de 2015, las peticiones podran
presentarse verbalmente y deberéd quedar constancia de la misma. Si el usuario
solicita constancia de haberla presentado, el funcionario la expedira en forma
sucinta.

De conformidad con el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016, las personas
gue hablen un dialecto oficial 0 que maneje lenguaje de sefias que interpongan
PQRSFD, se dejara constancia de la misma y grabara la peticién en video, con el
fin de proceder a su posterior traduccién y respuesta.

Cuando la peticién se presente verbalmente esta debera efectuarse en la
Secretaria General, dependencia encargada de atender dicho asunto en la
UNIVERSIDAD. El servidor publico que lo atienda le facilitara un formato para que
presente su PQRSFD vy le solicitara, cuando sea posible, que la firme; le indicara
los requisitos que debe contener la PQRSFD, y le dara un radicado que sera
asignado por el Grupo de Archivo y Correspondencia, mediante el cual, el usuario
podra dar seguimiento al tramite.

Si el usuario se niega a diligenciar el formato estandarizado de PQRSFD, el
funcionario o servidor que io atienda, debera diligenciarlo en forma inmediata y
concisa, conforme a los requisitos sefialados en el articulo 16 del CPACA
sustifuido por el articulo 1° de la ley 1755 de 2015 y el Articulo 2.2.3.12.3. del
decreto 1166 de 2016, y le solicitara al peticionario, cuando sea posible, que la
firme. Si el peticionario lo requiere, deberd suministrarse copia de fa misma.

Si la PQRSFD verbal es presentada ante un funcionario que no pertenezca a la
Secretaria General, tiene el deber de reportarla al responsable del Sistema de
PQRSFD, a través de la oficina de Archivo y Correspondencia guien asignara el
radicado y tramite a la Secretaria General, el cual debe comunicarse al peticionario
para que pueda realizar el seguimiento del tramite y dejara en la constancia de
recepcion de la peticion el tipo de orientacidén que se le dio al peticionario.

Cuando una peticion no se acomparie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la UNIVERSIDAD debera indicar al
peticionario los que falten. Si éste insiste en que se radique, asi se hara dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes.
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PARAGRAFO 1°. El servidor pablico que atienda la PQRSFD verbal debera
solicitar al usuario la informacion del medio por el cual desea recibir respuesta,
dejando constancia de ello.

ARTICULO 4°. Peticiones escritas. De conformidad con el articulo 15 del CPACA
sustituido por el articulo 1° de la ley 1755 de 2015, las peticiones podran
presentarse por escrito, y a traves de cualguier medio idéneo para la comunicacion
o transferencia de datos, las cuales deberan contener como minimo los requisitos
exigidos en el articulo 16 del CPACA sustituido por el articulo 1° de la ley 1755 de
2015 o podran diligenciarse en el formato establecido por la UNIVERSIDAD. Los
recursos se presentaran conforme a las normas especiales del Coédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

El peticionario debera presentar la PQRSFD en la ventanilla de correspondencia
de la Universidad Pedagodgica Nacional, donde el funcionario responsable de
recibirla, le dara un nimero de radicado en el aplicativo de Gestidn Documental
correspondiente y la remitird a la Secretaria General para el tramite respectivo.

La PQRSFD podra ser depositada en los buzones ubicados en las diferentes
instalaciones. '

A la peticién escrita se podra acompaniar una copia que, recibida por el funcionario
respectivo con anotacién de la fecha y hora de su presentacion, y del nimero y
clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se
devolvera al interesado a traves de cualquier medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de datos. Este tramite no causara costo alguno al peticionario.

Cuando una peticiobn no se acompafie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la UNIVERSIDAD debera indicar al
peticionario los que falten. Si éste insiste en que se radique, asi se haré dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes.

PARAGRAFO 1. En el caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier
medio idéneo para la comunicacidn o transferencia de daios, esta tendra como
datos de fecha y hora de radicacién, asi como el nimero y clase de documentos
recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.

PARAGRAFQ 2. La UNIVERSIDAD no podra negarse a la recepcion y radicacion
de solicitudes y peticiones respetuosas.

§ 9 NOV. 20V
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CAPITULO Il

TRAMITE

ARTICULO 5°. En materia de PQRSFD, la Secretaria General cumplira las
siguientes funciones:

a} Recibir y tramitar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y |
denuncias, presentadas por los usuarios a traves del Sistema de PQRSFD, o las
gue a través de este reporten las dependencias que las reciban.

b) Analizar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias presentadas, remitirlas a la dependencia correspondiente para su
respectiva atencién y contestacion dentro de ios términos establecidos.

c) Implementar las técnicas necesarias para la adecuada recepcion, verificacién
de requisitos, framite y resolucidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias que se alleguen.

d) Efectuar el seguimienio y control de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias que se reciban, mediante mecanismos que
permitan el logro de una pronta y oportuna respuesta a las solicitudes, conforme a
los términos y procedimientos legales.

e) Presentar informe frimestral a la Rectoria sobre las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias recibidas y remitir copia a la
Oficina de Control Interno para el seguimiento de las mismas.

f) Brindar la asesoria que el usuario requiera en materia de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

g) Solicitar a la jefatura de la dependencia competente, implementar las acciones
correctivas necesarias, segan el caso.

ARTICULO 6°. Para la recepcion y trdmite de las PQRSFD, la Secretaria General
tomara en cuenta las siguientes reglas:

a) Una vez recibidas las PQRSFD, la Secretaria General procedera a su registro
en la base de datos que para tal fin se defina.

b) Una vez recibida y evaluada la peticion, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion
y denuncia, la Secretaria, dara traslado de la misma al funcionario 0 dependencia
competente.
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c) Las quejas que involucren a algin funcionario de la UNIVERSIDAD, seran
remitidas al jefe de la dependencia correspondiente en la cual ejerza sus
funciones. Si ésta da lugar a investigacion disciplinaria, dicha dependencia debera
poner en conocimiento a la Oficina de Control Disciplinario Interno, para que
adelante el tramite pertinente.

d) Sera de caracter reservado, aquella informacidn que por ley asi se establezca.

e) El tratamiento de los datos personales y proteccion de la informacion de
quienes presentan sus peticiones se sometera a los principios rectores
establecidos en el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012 y lo dispuesto en el Manual
de Politica Interna y Procedimientos del Tratamiento de Datos Personales de la
Universidad Pedagégica Nacional.

ARTICULO 7°. Término. Por regla general, toda peticién debera resolverse

dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion por parte de la
UNIVERSIDAD. En todo caso, No obstante, el funcionaric o dependencia
competente, debera dar respuesta al peticionario dentro de los términos de ley
segun el tipo de peticion e informara de manera inmediata a la Secretaria General
sobre la gestién cumplida, sc pena de sancién disciplinaria.

CAPITULO IV
COMPETENCIA Y PROCEDIMIENTO PARA RESOLVER LAS PETICIONES

ARTICULO 8°. Sera competente, aquel funcionario o dependencia que de
conformidad con las normas organicas vigentes y el Manual de Funciones, le esté
asignado el asunto sobre el cual versa la peticion.

ARTICULO 9°. Respuesta a PQRSFD. El funcionario o servidor competente para
atender la PQRSFD debera dar respuesta a la solicitud planteada de manera
oportuna, adecuada y efectiva para la definicidon del caso respectivo, dentro de los
términos establecidos en la ley.

Cuando esta respuesta impliqgue mas de dos dependencias se debe unificar y la
emitird la dependencia que tenga mayor numero de puntos por responder en la
solicitud.

ARTICULO 10°. Publicacién y notificacién. Los actos administrativos de
caracter general, seran de cumplimiento obligatorio una vez publicados en la
pagina web de la Universidad.

Las respuestas a las PQRSFD que ostenten el caracier de actos administrativos
particulares deberan surtir la citacion para diligencia de nctificacidon personal, de
conformidad con el articulo 68 del CPACA o la norma que lo modifique o adicione.

09 NOV. 2017
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La notificacion por correc electrénico procedera siempre y cuando el interesado
acepte o autorice expresamente ser notificado de esta manera, en cumplimiento
del articulo 56 del CPACA.

El funcionario o servidor competente para resolver la PQRSFD debera remitir via
correo electrénico, escaneada, la respuesta a la misma al Sistema PQRSFD de la
Secretaria General.

ARTICULO 11°. Expedicion de copias de documentos. Para la expedicion de
copias de documentos que reposen en la UNIVERSIDAD, el valor sera del 0.02
por ciento del salario minimo legal mensual vigente por cada pagina fotocopiada
sin perjuicio de lo establecido en la Resolucién 0009 de 2002 o la que haga sus
veces. Solo se cobrara si el nUmero de paginas es de diez (10} o mas. Para tal
efecto se le indicara o se le requerira al peticionario que previo a la entrega de las
copias requeridas debera cancelar el valor de las mismas de acuerdo con el
procedimiento establecido por la Tesoreria de la UNIVERSIDAD. Una vez el
peticionario presente el recibo de comprobante del pago del nlimero de copias
solicitadas, se procedera a su entrega, deniro de los cinco (5) dias habiles
siguientes.

PARAGRAFO 1. No proceder4 el cobro de las copias cuando la peticién provenga
de un ciudadano que se encuentre en situacién de desplazamiento o para evitar
un perjuicio irremediable, circunstancias que deberan ser probadas sumariamente
por el peticionario, y siempre que sea una solicitud razonada y justificada. O
cuando [a expedicion de copias haya sido decretada por una autoridad judicial.

ARTICULO 12°. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Se
rechazaran por escrito las peticiones cuando se utilicen expresiones irrespetuosas
o desobligantes como amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas,
provocaciones, entre otras. El funcionario o servidor que rechace la PQRSFD
debera dirigir al peticionario una comunicacién en la que sefialara expresamente la
razon por la cual no se atiende la peticion.

ARTICULO 13°. Vigencia. Los lineamientos contenidos en la presente Resolucion
rigen a partir de la fecha de su publicacion en la pagina web y deroga las
disposiciones que le sean contrarias, en especial la Resolucién 0136 del 10 de
febrero de 2016.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
"fp 89 NOV. 7517

Dada en Bogotaf). C., .
_ ,Q/Zﬁ

OLFO LEON ATEHORTUA CRUZ

Proyects: Helberth Augusto Choachf Gonzdlez - Secretario General
Rewsé: Leovigiido Latorre Fldrez - SGR
Dactora Angéfica def Filar Torres Agudels — Jefe Oficing Jurfics .




