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OBJETIVO

Describir las acciones necesarias para el tramite y solucién de las comunicaciones que
se reciben a través del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias, en aras de contribuir con el mejoramiento continuo de los
servicios prestados por la Universidad.

NORMATIVIDAD

Resoluciéon 1515 del 9 de noviembre de 2017, “Por la cual se dictan los lineamientos para
el tramite del derecho de peticion y la atencidbn de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias”

Resolucion 01166 del 19 de julio de 2016, “Por la cual se adiciona el capitulo 2 al titulo 3
de la parte 2 de libro 2 del decreto 1069 de 2015. Decreto Unico reglamentario del sector
justicia del derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente”.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula-el derecho fundamental de peticion y
se sustituye el titulo Il, articulos 13 a 33 del Codigo.de Procedimiento Administrativo”.

Decreto 2641 de 2012, “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011 y se incorpora el documento “Estrategias para la construccién del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”.

Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevenciodn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica”

Decreto 4485 de 2009, “Por medio de la cual se adopta la actualizaciébn de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestién Publica”.

RESPONSABLE
Secretaria General

APLICACIONES
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Gestién Documental

DEFINICIONES

Peticion. Es el derecho fundamental que tiene toda persona para presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades competentes por razones de interés general o particulary
obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma. Las peticiones podran
interponerse por escrito, verbalmente o por medios electrdnicos.

Peticion en interés general. Accion que ejercen los usuarios mediante la expresion
escrita, verbal o por medios electronicos ante la UNIVERSIDAD, para reclamar la
resolucion de fondo de una situacion presentada, que afecta intereses colectivos.

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

Queja. Manifestacion escrita, verbal o por medios electrdnicos, de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula un usuario en relaciébn con una conducta que
conlleve incumplimiento de deberes, extralimitacion en el ejercicio de derechos vy
funciones prohibiciones y violacidon al régimen de inhabilidades, incompatibilidades,
impedimentos y conflicto de.intereses, de uno o varios servidores de la UNIVERSIDAD,
que se cometan en razén,.con ocasidbn o como consecuencia de la funcién o cargo, o
abusando del mismo.

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

Sugerencia. Recomendacién o insinuacibn 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 deseo o dar una informacion a la
UNIVERSIDAD sobre determinado asunto, con el propésito que ésta tome ciertas
medidas a nivel individual o colectivo, coadyuvando a una mejor prestaciéon del servicio.

Felicitacion. Dentro de las manifestaciones o expresiones que se pueden elevar ante la
UNIVERSIDAD esta la manifestacion escrita, verbal o por medios electronicos, de
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gratitud del usuario por un servicio satisfactorio o por sucesos satisfactorios para ella o
para la institucion.

Denuncia. Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de la UNIVERSIDAD,
acerca de una conducta posiblemente punible, para que se adelante la correspondiente
investigacidon penal, disciplinaria, fiscal o0 administrativa

REQUISITOS MINIMOS DE LAS PQRSFD

Toda peticién debera contener, por lo menos los siguientes requisitos:

* Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccidbn donde
recibira correspondencia. El peticionario podra agregar la direccién electrénica.

* La designacién de la dependencia a la que se dirige

* El objeto de la peticion.

* Las razones en las que fundamenta su. peticidbn, queja, reclamo, sugerencia,
felicitacion o denuncia.

* La relacién de los documentos que soportan la PQRSFD para iniciar el tramite, en
caso de ser necesario.

* Informacién del medio por el cual desea recibir respuesta (Direccién del domicilio o
correo electrénico).

* Autorizacién para.manejar los datos personales de acuerdo con lo establecido en la
Ley 1581 de 2012, con el fin de dar tramite a la respectiva comunicacion.

* Cuando la peticibn sea presentada mediante representante legal o apoderado se
deberan adjuntar los documentos que acrediten tales calidades, de conformidad con
las disposiciones legales.

* . La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Las peticiones de caracter anénimo deben ser admitidas para tramite y resolucién de
fondo, siempre y cuando no carezcan de fundamento.

DESCRIPCION

Documento Oficial. Universidad Pedago6gica Nacional



UNIVERSIDAD PEDAGOGICA

NACIONAL

PROCEDIMIENTO

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,

FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSFD)

Cédigo: PRO003GGU

Fecha de Aprobacién: 02-12-2020

Version: 04

Pagina 4 de 6

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS (P.Q.R.S.F.D)

TAREA

REGISTRO

TIEMPO
ESTANDAR

OBSERVACIONES

INICIO

PETICIONARIO

1. Preparar PQRSFD para ser presentada por
cualquiera de los medios descritos.

Presentacion

escrita por
ventanilla de
correspondencia
UPN

PROCESO DE GESTION DOCUMENTAL

Paratodos
los demas

2. Recepcionar y asignar radicado a la
PQRSFD recibida en el Sistema de Gestion

Documental

3. Remitir documento a la dependencia
competente e informar a Secretaria General
para seguimiento.

tipos de
presentacion

4. Recibir PQRSFD web, correo electrdnico,

telefénica, personal o buzén

SECRETARIA GENERAL - SGR

AF
cumple con los
equisitos?

5. Solicitar al peticionario la ampliaciény o
aclaracion de la peticion

!

6. Radicar por el formulario de PQRSFD, para
asignar numero de radicado, ingresa a la
tabla de registro de PQRSFD y remitir a la
dependencia competente a través de correo
electrénico y aplicativo de Gestion
Documental — Orfeo.

Formulario

pagina web.

FOR003GGU

Aplicativo
Gestion
Documental

Documento
fisico

—_

Formulario
pagina web.

Correo
Electrénico.

1 dia

En el caso de los
buzones se revisaran
cada quince (15) dias.

2 dias
habiles

Ma’ximq
plazo 3 dlas
habiles

Tipos de presentacion:

* Pagina web de la UPN/
formulario de PQRSFD
*Correo Electrénico:
quejasyreclamos@pedagogica:
edu.co

*Escrito: Ventanilla de
correspondencia UPN
*Telefonica: Linea Gratuita
018000913412 o0 5941894 ext.
1130.116

*Personal: Oficina Secretaria
General instalaciones Calle 72
*Buzon: Ubicados en las
instalaciones dela UPN

Al realizar |a radicacion en al
aplicativo de gestion
documental, se le remite al
peticionario por correo
electronico indicando el # de
radicado
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TIEMPO

Secretaria General a correc
quejasyrecl o

a.edu.co

S

10. Revisar la matriz de salcas no conformes y/o el
PROCCEGDC — Contral de salidas no conformes.

11. Realizar seguimienta y recibir copla de respuesta
de la PORSFD, ofrecida a peticlonano

respussta al paticionano en
tiempos establecidos?

S

-

12. Consalidar en la tabla de registro de PORSFD, para
presentar informe trimestral 3 & Rectorla, con copla a
1a Ofidna de Control Intermo para el seguimiento de bs
PORSFD.

13. Enviar refterackin par comeo electrénico junto con

dependencia con copla
solicitud de respuesta Inm

superior jerarquko vy B
ta.

SECRETARIA GENERAL - SGR

formato de Acckdn Comrectiva y de mejora al jefe ce |

5

14. Reabzar consolidackin de las acdones de mejara
de las peticones mas reiterativas y las temas de mayor
recurrencia del afo, para presentaria en el Comitgé ded
Sistema de Gestidn en |a revisidn par la Direccian.

Electrénico

Carreo
Electrénico

5 dias

[a ] ESTANDAR
Vg
Tiempas de respucsta
J Correo Toda peticién deberd
7. Recibir PQRSFD, analizar Elecironico Fusopvarse clantro de fos
quince [15) dias sigulentes a
su recepchan, excepto en los
siguientes casos
o 1. Petickdn de documentos y
- <E= competencia de esta de informacién. Deberan
5 dependencia? resclverse dentro de las diex
= (10} cias sigdentes a su
E recepcian.
o NO 2. Peticidn mediante la cual
g y se cleva una consultaala
8. Informar al peticlonano dentre de las 5 dias bovtdarsidad &n relacidn odn
g sigulentes de la recepcidn, pastericrmente remitird Caorren 10 dias las materias 3 su carge
= Si la peticién a b depencencia competente can copéa a Electrénico Det n scludonarse en el
Ia Secretaria General al correc plazo de treinta {30) dias.
guejasyredamos pedagogica.edu co o en caso de = :
ne existir cependencia caompetente asi se o
= comunicara.
2
9. Emitir respuesta al Peticionano y racicar en of
de Gestién Documental, concapla a la

Para los procesos misionales
¥ apoyo misional segulr con
los pases del PROCOSGOC, v
realizar o plan de
mejcramienta

para los procesas
estrategicas, apayo
administrativo y evaluacién,
formular el FORD12GDCy
realizar o plan de
mejcramienta.

Reftera solcituc de respuesta
a trawés de correo electranko
onca  |5) dias  antes ce
cumplirse o plaze  legal
establecido. En case de no
recibir  respuesta  relterard
meciante lamada y correo
electrénico cos {2) dias antes
del venamiento al jefe de b
dependencia competente para
remitr y  su supenor
jerdrguica.

S 2 ceperdencia ne ha
realizaco L respuesta
conforme Bl correa
electrénice de refterackin, se
pasara la selicitud a la ofidna
ce contral ciscipinaria, pama
comenzar o procesa
cisalinaro a lider a jefe ce la
cependencia

Ura ver verificado gue se
ha dado resposesta al
peticicnana, |a Secretaria
General  una  encuesta
dentra de los cinco dias
habiles sipuentes para

conocer o nivel  de
=atisfaccion del usuario
respacto E servico

prestado por el Sisterna
PORSFD
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CONTROL DE CAMBIOS

FECHA | VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

Se incluye en la actividad 14 confirma recepcion de la copia de la respuesta
al quejoso y se elimina, espera hasta la fecha limite indicada. en el
memorando, el recibo de la copia de la respuesta dada al quejoso o del
tramite efectuado

De acuerdo a la solicitud de actualizacion documental del 9.de julio de 2014,
se aprueba el traslado del PRO003GDC del procesoide gestion de calidad
al proceso de Gobierno Universitario como PRO003GGU, queda pendiente
para su respectiva actualizacion.

03-11-2009 01

Se cambia el nombre del procedimiento de. “Quejas'y Reclamos” por
“Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias
(PQRSFD)”. Se actualiza la normatividad externa e interna. Se incluyen
definiciones. Se adicionan los requisitos minimos de las PQRSFD. Se
adiciona diagrama de flujo con la.descripcidén.de las tareas. Se incorpora en
el paso 2 el proceso de gestidbn‘documental.

04-11-2016 02

Unificacion de las actividades 6 y 8 ya que se trata de una labor que se
realiza de manera simultanea, realizando la observacion correspondiente,
toda vez que el Sistema de Gestion Documental remite automéaticamente
correo electronico al peticionario informando nimero de radicado.

Se incluye cuadro de control en relacion a solicitudes recurrentes y las
acciones correctivas'y de'mejora que deben realizarse internamente en las
dependencias competentes para respuesta, en los casos reiterativos, al
tiempo que se. incluye la respectiva Observaciéon haciendo diferenciacion
para los'procesos misionales y estratégicos.

Se adiciona observacion relacionada al seguimiento que realiza la SGR,
reiterando /solicitud de respuesta 5 y 2 dias antes del vencimiento,
buscando que las respuestas a las PQRSFD se den de manera oportuna.
Se incluye observacion en el caso de no recibir respuesta en los términos
establecidos en la ley, informando al superior jerdrquico de tal omisién y la
necesidad de establecer una accion correctiva, evitando que esta situacién
de no respuesta oportuna, se repita.

13-12-2018 03

Inclusién de una Observacién a la tarea No. 14, ya que se trata de una
gestién que se viene desarrollando a fin de conocer y evaluar el grado de
satisfaccion del usuario peticionario respecto al servicio prestado por el
Sistema de PQRSFD.

02-12-2020 04

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Equipo de Secretaria Gina Paola Zambrano Ramirez Leonardo Fabio Martinez
General Secretaria General Pérez
Rector
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