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1. OBIJETIVO

Establecer los lineamientos generales para la radicacion, reasignacidén, analisis, respuesta,
seguimiento y cierre de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacidn, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSFD), presentadas por los usuarios internos y externos de la
Universidad, a través de los diferentes canales de atencién que la Universidad ha dispuesto y de
conformidad con la normatividad vigente.

2. ALCANCE

Esta metodologia aplica para la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion,

sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) desde su radicacion a través de los canales de atencion

dispuestos por la Universidad, hasta la respuesta o solucién entregada al solicitante; e incluye el

seguimiento y cierre en los aplicativos gestores como son ORFEQ y SIAC. Finaliza con la consolidacién de
los resultados de la gestidn, la presentacién y remisién del informe a toda la comunidad universitaria Y
posteriormente, con la socializacién en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio para la toma de

las acciones y decisiones frente a sus resultados.

3. RESPONSABLE

Secretaria General como administrador del sistema de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) y todas las dependencias académicas y
administrativas acorde a la competencia para dar respuesta a los requerimientos de los usuarios dentro
de los términos de calidad y oportunidad contemplados en la normatividad interna y externa.

4. DEFINICIONES

e Aplicativo SIAC: sistema de informacion a través del cual se gestionan las PQRSFD a través del
modulo Gestion de PQRSFD.
e Canal de atencién: medios presenciales y virtuales que la Universidad ha dispuesto para
radicar las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacidn, sugerencias, felicitaciones
y/o denuncias, por parte de los usuarios y grupos de valor.
e Denuncias por corrupcion: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesario que
se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.
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Felicitacion: es la expresidn positiva de una persona, que expresa satisfaccion o admiracion
por alguna actuacién de la Universidad.

Peticion/ Derecho de peticidn: segun el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, es
el derecho que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta solucién sobre lo solicitado.

PQRSFD: forma abreviada para definir las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de

informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

Queja: es la manifestacion de insatisfaccidon con la conducta, accidon u omisién de los servidores

publicos de la Universidad por cualquier medio.

Reclamo: expresidn de insatisfaccion respecto a los tramites y/o servicios de la Universidad, que

implica un requerimiento de compensacion.

Sugerencia: propuesta presentada por una persona para la mejora de la prestacidon de los

servicios de la Universidad.

Usuario/ Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un

servicio requerido por ella.

5. CONSIDERACIONES GENERALES

a) Constitucién Politica de Colombia de 1991.

b) Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.

c) Ley 1437 del 2011. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
(CPACA).

d) Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcién. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestidn publica

e) Ley 1755 de 2015. Por medio del cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

f) Ley 412 de 1997 - Por la cual se aprueba la "Convencién Interamericana contra la Corrupcion”,
suscrita en Caracas el 29 de marzo de 1996.

g) Ley527 de 1999. Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de
datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de
certificacidn y se dictan otras disposiciones. Desarrollado por el Decreto 4487 de 2009-
Reglamentado parcialmente por el Decreto 1747 de 2020.

h) Decreto 2641 de 2012. Metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupcion y de atencién al ciudadano.

i) Resolucién 392 de 2016. Se actualiza el tramite de PQRSFD.

j)  Resolucion 294 de 2020. Por la cual se adopta el Registro de Activos de Informacién en la
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

k) Resolucién 299 de 2020. Por la cual se adopta el indice de Informacién Clasificada y Reservada
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en la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

I) Resolucién 263 de 2006. Por la cual se fija el valor de fotocopia por concepto de copia de
documentos que conforma el patrimonio documental de la Universidad.

m) Resolucién 429 de 2015. Por la cual se designan los encargados del tratamiento de los Ficheros
gue contienen Datos Personales y se dan directrices para su manejo.

n) Resolucién 530 de 2023. Por la cual se adopta e implementa el Modelo Integrado de Planeacion
y Gestidn en el drea administrativa en la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca y deroga
todas las normas que le sean contrarias, en especial la Resolucion 1485 del 17 de noviembre de
2021.

o) Resolucién 1883 de 2023. Por la cual se adopta la Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos
personales de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

p) Circular No. 002 del 20 de agosto de 2021 — Lineamientos para la atencidn de los derechos de
peticion.

g) Circular No. 003 de 2023 - Respuesta en términos PQRSFD y radicacién ORFEO.

r) Circular No.003 de 2025 - Respuesta oportuna y cumplimiento de términos normativos de las
diferentes modalidades de PQRSFD.

s) Ley 412 de 1997 - Por la cual se aprueba la "Convencion Interamericana contra la Corrupcion",
suscrita en Caracas el 29 de marzo de 1996.

ARTICULO I. DEFINICIONES.
Para los fines de la presente Convencién, se entiende por:

e "Funcidn publica", toda actividad temporal o permanente, remunerada u honoraria,
realizada por una persona natural en nombre del Estado o el servicio del Estado o
de sus entidades, en cualquiera de sus niveles jerdrquicos.

e "Funcionario publico", "Oficial Gubernamental" o "Servidor publico", cualquier
funcionario o empleado del Estado o de sus entidades, incluidos los que han sido
seleccionados, designados o electos para desempeiiar actividades o funciones en
nombre del Estado o al servicio del Estado, en todos sus niveles jerarquicos.

e "Bienes", los activos de cualquier tipo, muebles o inmuebles, tangibles o intangibles,
y los documentos o instrumentos legales que acrediten, intenten probar o se
refieran a la propiedad u otros derechos sobre dichos activos.

ARTICULO VI. ACTOS DE CORRUPCION.

1. La presente Convencién es aplicable a los siguientes actos de corrupcion:

a) Elrequerimiento o la aceptacidn, directa o indirectamente, por un funcionario publico o
una persona que ejerza funciones publicas, de cualquier objeto de valor pecuniario u
otros beneficios como dadivas, favores, promesas o ventajas para si mismo o para otra
persona o entidad a cambio de la realizacién u omisién de cualquier acto en el ejercicio
de sus funciones publicas;
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b) El ofrecimiento o el otorgamiento, directa o indirectamente, a un funcionario publico o a
una persona que ejerza funciones publicas de cualquier objeto de valor pecuniario u otros
beneficios como dadivas, favores, promesas o ventajas para ese funcionario publico o
para otra persona o entidad a cambio de la realizacién u omision de cualquier acto en el
ejercicio de sus funciones publicas;

c) La realizacion por parte de un funcionario publico o una persona que ejerza funciones
publicas de cualquier acto u omisién en el ejercicio de sus funciones, con el fin de obtener
ilicitamente beneficios para si mismo o para un tercero;

d) El aprovechamiento doloso u ocultaciéon de bienes provenientes de cualesquiera de los
actos a los que se refiere el presente articulo, y

e) La participaciéon como autor, coautor, instigador, cémplice, encubridor o en cualquier
otra forma en la comisién, tentativa de comisién, asociacion o confabulacién para la
comision de cualquiera de los actos a los que se refiere el presente articulo.

6. DESARROLLO DE LA GUIA
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1. DESARROLLO - PRINCIPIOS GENERALES

e Toda persona puede formular peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacidn, sugerencias,
felicitaciones y denuncias ante cualquier dependencia de la Universidad. Para esto se han dispuesto
diferentes canales de atencién presenciales y virtuales. Adicionalmente, los usuarios y grupos de
valor pueden usar el formato disponible en los buzones con QR ubicados en las sedes para formular

Entrada principal — frente a la recepcion.
Frente al polideportivo de la sede principal.

Subdireccién Bienestar Institucional.
Facultad Administracién y Economia.

Facultad de Ingenieria y Arquitectura — Sede Cuatro.

sus PQRSFD:
o
o
o Areade Salud.
o
o
o Facultad de Ciencias de la Salud
o Cursos de Extensidon — Sede Dos.
o Facultad de Derecho — Sede Tres.
o
o

Centro de Conciliacién — Sede Siete.

/,,} Universidad

1)) Colegio Mayor
oKt de Cundinamarcs

PQRSFD

llustracion. - Buzones fisicos PQRSFD
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PQRSFD

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

UNICOLMAYOR

I
UNIVERSIDAD COLEGIO !

reditacidn
| e \
MAYOR DE CUNDINAMARCA % i ﬁmsttmw!

llustracién. — QR disponible en los buzones fisicos PQRSFD

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos
sefialados por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién completa y de
fondo sobre la misma - Articulo 13, Ley 1755 de 2015.

El derecho de peticién consagra de un lado la facultad de presentar solicitudes respetuosas a las
entidades publicas y privadas. Y, por otro lado, el derecho de obtener respuesta oportuna, clara,
completa y de fondo al asunto solicitado. La Jurisprudencia Constitucional también ha resaltado que
la respuesta de la autoridad debe incluir un andlisis profundo y detallado de los supuestos facticos y
normativos que rigen el tema, asi, se requiere “una contestacion plena que asegure que el derecho
de peticion se ha respetado y que el particular ha obtenido la correspondiente respuesta, sin importar
que la misma sea favorable o no a sus intereses”.

Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
Universidad constate que una peticidon ya radicada estd incompleta o que el peticionario deba
realizar una gestidn de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacidn para que la complete en el término maximo de un (1) mes - A
partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion. Se entendera que el peticionario ha desistido de su
solicitud o de la actuacidn cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prérroga hasta por un término igual. - Articulo 17, Ley 1755 de 2015.
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Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion debe ser respetuosa so pena de
rechazo. Sélo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticidn, ésta se devolverd al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse
o aclararse, se archivara la peticion. En ningun caso se devolveran peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas. Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la Universidad podra
remitir a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones
gue se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane. -
Articulo 19, Ley 1755 de 2015.

Atencidn prioritaria de peticiones. La Universidad dard atencidn prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio
irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo
del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la
integridad del destinatario de la medida solicitada, se adoptara de inmediato las medidas de
urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la
peticion. Si la peticién la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferencialmente. - Articulo 20, Ley 1755 de 2015.

Asi mismo, toda persona tiene derecho a: recibir atencion especial y preferente si se trata de
personas en situacién de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores, y en general de personas en estado de indefensiéon o de debilidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucién Politica de Colombia.

Informaciones y documentos reservados. se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la
intimidad del titular o cuyo uso indebido puede generar su discriminacion, tales como aquellos que
revelen el origen racial o étnico, la orientacion politica, las convicciones religiosas o filoséficas, la
pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva intereses
de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos politicos de
oposicion, asi como, los datos relativos a la salud, a la vida sexual y los datos biométricos.

Solo tendran cardcter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva
por la Constitucidn Politica o la Ley, y en especial: los que involucren derechos a la privacidad e
intimidad de las personas, incluidas en las hojas de vida, la historia laboral, los expedientes
pensionales y demds registros del personal que obren en los archivos de las instituciones publicas o
privadas, asi como la historia clinica. - Articulo 24 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015. Para este caso podrad consultarse el indice de informacién clasificada y
reservada de la Universidad publicado en el enlace de Transparencia. Para efecto de la solicitud de
informacidn de cardcter reservado, solo podra ser solicitada por el titular de la informacion, por sus
apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacion.
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e Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticidon de informacién o de
documentos a otra, esta deberd resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.

En los demas casos, resolverad las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la 1755 de 2015.

e Falta disciplinaria. La falta de atencidon a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas, constituiran
falta para el servidor publico y dardn lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el
régimen disciplinario siempre que la conducta sea tipica, ilicita en términos sustanciales y concurra
el elemento de la culpabilidad.

Lo anterior, no resulta aplicable cuando se trate de la preservacién del orden interno.

f:;;:’;c'zaog'z Ley 1952 de 2019

Define la preservacién del orden interno de laj| ARTICULO 68. PRESERVACION DEL ORDEN
siguiente manera: “Como se trata de/ INTERNO. Cuando se trate de hechos que
comportamientos que alteran el orden interno| contrarien en menor grado el orden
de las instituciones, pero sin comprometer| administrativo al interior de cada
sustancialmente los deberes funcionales dell dependencia sin afectar sustancialmente los
sujeto disciplinable, es comprensible que esal deberes funcionales, el jefe inmediato
medida no se rodee de connotaciones| adoptara las medidas correctivas pertinentes
procesales y de los formalismos inherentes a| sin necesidad de acudir a formalismo procesal
las actuaciones de esa indole. Con todo, el alguno. Dichas medidas no generardn
hecho que la norma permita la realizacidon de| antecedente disciplinario.

un llamado de atencién por parte de un
superior a sus subalternos sin necesidad de
acudir a formalismo procesal.

e Reproduccién de documentos. En ningln caso el precio de las copias podrd exceder el valor de la
reproduccidn. Los costos de la expedicidn de las copias correran por cuenta del interesado en
obtenerlas y se procede acorde a lo establecido en la Resolucién 263 de 2006 “Por la cual se fija el
valor de fotocopia por concepto de copia de documentos que conforma el patrimonio documental de

la Universidad”.
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2. TERMINOS PARA ATENDER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES

e De conformidad con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 los términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones son:

“Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la respuesta de
las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada; por consiguiente, la
administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario y como
consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, se
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en
la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.

3. CALIDAD DE LA RESPUESTA

La respuesta debe ser de fondo, oportuna, congruente y tener notificacidn efectiva. La respuesta
debe reunir los siguientes requisitos en todos los casos:

v" Que sea oportuna (que se conteste dentro de los términos previstos en la normatividad).

v" Que se resuelva de fondo, es decir, que refleje que la entidad ha realizado un proceso analitico y
detallada para la verificaciéon de los hechos.

v" Que la respuesta sea puesta en conocimiento del peticionario y tener notificacién efectiva.

v' La respuesta es independiente del hecho, sin que ello quiera decir que la respuesta deba ser
favorable, pues no necesariamente una respuesta de fondo implica acceder a lo pedido.

v' Larespuesta debe ser generada dentro de los pardmetros dispuestos en la Resolucién 294 de 2020.
“Por la cual se adopta el Registro de Activos de Informacion en la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca” y la Resolucion 299 de 2020. “Por la cual se adopta el indice de Informacion
Clasificada y Reservada en la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca”.

Para garantizar la calidad de la respuesta, las dependencias que por competencia deben atenderlas,
tienen la posibilidad de solicitar un concepto juridico antes de emitir respuesta a las PQRSFD, de acuerdo
con el procedimiento PRGJ-01 - Conceptos Juridicos académicos y/o administrativos del proceso Gestion
Juridica.
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4. CANALES DE ATENCION PARA LAS PQRSFD

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca ha dispuesto los siguientes canales de atencion para
formular las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacidn, Sugerencias, Felicitaciones y/o
Denuncias — PQRSFD:

v" Virtual: Formulario electrénico ingresando a la pagina web institucional, Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias:
https://siac.universidadmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitud/MS4x

v' Correo electrénico: a través de guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co.

v' Escrito: Formato Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacién, Sugerencias,
Felicitaciones y/o Denuncias — PQRSFD, disponibles en los buzones fisicos ubicados en las diferentes
instalaciones de la Universidad, o documentos escritos y radicados en la Ventanilla de
Correspondencia o remitiéndolo al correo_correspondencia@universidadmayor.edu.co para su
registro en la herramienta ORFEO.

Canal Direccion mail o URL

Ventanilla de Correspondencia en el correspondencia@universidadmayor.edu.co
horario: lunes a viernes 7a.m. a 4 p.m.
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, https://siac.universidadmayor.edu.co/tool/G
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias - estionSistemas/Solicitud/MS4x

formulario electrénico pagina web.

guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co

Correo electrénico

v" Buzones: Ubicados en las instalaciones de la Universidad:

» Sede Principal:
e Entrada principal — frente a la recepcién.
e Frente al polideportivo de la Sede Principal.
e Areade Salud.
e Subdireccidn Bienestar Institucional.
e Facultad Administracion y Economia.
e Facultad Ciencias de la Salud
Cursos de Extensiéon — Sede Dos.
Facultad de Derecho — Sede Tres.
Facultad de Ingenieria y Arquitectura — Sede Cuatro.
Centro de Conciliacién — Sede Siete.

Y VVYVYYVY

v’ Linea telefénica: PBX. (57-1) 601 2418800 Ext. 121y 122, Secretaria General.
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v" Las Redes Sociales Institucionales se constituyen en un mecanismo para que los usuarios obtengan
informacidn sobre los eventos o noticias de la Universidad; este medio no estd destinado para la
formulacidon de PQRSFD; para esta finalidad los usuarios deben utilizar cualquier medio idéneo y los
canales dispuestos por la Universidad. El administrador de las redes sociales le informara al usuario,
los canales de atencién para que presente las PQRSFD.

5. COMPETENCIA PARA LA RESPUESTA

Los requerimientos de los usuarios y grupos de valor serdn asignados a las diferentes dependencias acorde
a su competencia y de conformidad a lo establecido en el Acuerdo No. 006 del 03 de mayo de 2022 “Por el
cual se moderniza la estructura orgdnica y planta de personal administrativo de la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca” y el Acuerdo No.051 de 2023, “Por el cual se modifica el Acuerdo 006 del 3 de
mayo de 2022” y las demas normas que lo modifique o derogue.

6. GESTION DE LAS DIFERENTES MODALIDADES DE PETICIONES

e Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias
(PQRSFD) que se reciban mediante el diligenciamiento del formulario electrénico disponible en la
pagina web, se registran en el aplicativo SIAC, a éste se le asignara un consecutivo con fecha y hora
para el respectivo seguimiento por parte del solicitante.

e Secretaria General, a través del funcionario que apoya y administra el sistema de PQRSFD, asigna a
la dependencia que, por competencia, deba gestionar y generar la respuesta en el aplicativo SIAC u
ORFEO o mediante el canal por el cual fue recibido, segun los criterios de calidad y oportunidad y en
concordancia con los términos previstos para atender las distintas modalidades de peticiones.

e El jefe o responsable de cada dependencia es el encargado de dar respuesta a las PQRSFD
reasignadas desde el aplicativo SIAC u ORFEO y/o mediante el canal por el cual fue recibido, asi como
atender las solicitudes radicadas directamente en su area y hacer seguimiento para que las
respuestas a los usuarios se entreguen dentro de los términos de calidad y oportunidad establecidos
en la normatividad externa e interna.

e El aplicativo SIAC, cuenta con notificaciones de radicacidn, asignacion, preventiva y de vencimiento
para cada una de las PQRSFD, las cuales llegaran a las dependencias que por competencia deban
atender estos requerimientos, esta con el propdsito de monitorear los tiempos de respuesta. Como
control adicional, a través del correo guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co se les informa de
la reasignacién a la dependencia competente. Asi mismo, desde el correo
correspondencia@universidadmayor.edu.co.
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e Secretaria General efectia monitoreo a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacidn,
sugerencias, felicitaciones y denuncias que se presenten ante la Universidad, mediante el correo
asociado guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co, por lo que se solicita a las dependencias,
notificar al usuario la respuesta y remitir copia al correo electrdnico para efectos de trazabilidad,
cierre en el aplicativo y consolidacién de los datos estadisticos que soportan el Informe de la gestién
de las PQRSFD que se publica en la pagina web institucional de manera periddica.

e Los derechos de peticion que se radiquen mediante la herramienta ORFEO deben ser respondidos
por parte de la dependencia por este mismo canal, asociandolo al documento padre o nimero de
radicado, remitir copia al correo correspondencia@universidadmayor.edu.co para su digitalizacién
y notificar al usuario.

e Notificacién por aviso: Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias,
felicitaciones y/o denuncias - PQRSFD , seran gestionadas conforme a lo sefialado por el Articulo 69
de la Ley 1437 de 2011, el cual prescribe: "...Cuando se desconozca la informacion sobre el
destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicard en la pdgina electrdnica
y en todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5)
dias, con la advertencia de que la notificacion se considerard surtida al finalizar el dia siguiente del
retiro delaviso...".

e En el caso de las denuncias por corrupcidon se remitird copia del asunto para su estudio y lo
pertinente a Control Interno Disciplinario.

e La Oficina de Control Interno realiza seguimiento semestral a la gestion de las PQRSFD como tercera
linea de defensa y remite los resultados a la Secretaria General acorde al procedimiento establecido.

e Lagestion de las PQRSFD en el aplicativo SIAC permite algunas actividades que se pueden evidenciar
en el estado asi:

v" Abierta: estado en que se encuentra la PQRSFD una vez, el solicitante la radica en el aplicativo.

v"  Asignada o reasignada: dirigir la PQRSFD a la dependencia que por competencia debe dar
respuesta de manera oportuna y de fondo a lo solicitado.

v" Solucionada: accién que hace referencia a la gestion y cargue en el aplicativo SIAC de la
respuesta al requerimiento (PQRSFD) por parte del drea competente y que es allegada al correo
electrénico registrado por el solicitante.

v" Cerrada: accidn que se realiza en el aplicativo SIAC por parte del funcionario que administra el
mddulo de PQRSFD, una vez, la PQRSFD ha sido solucionada por el area competente, y asi
mismo, se ha verificado la oportunidad y calidad de la respuesta entregada.

v" Anulada: accién que se realiza para un registro de PQRSFD que no contiene ninguna solicitud, ni
datos de contacto en el aplicativo SIAC por lo cual no es posible generar respuesta alguna sobre
ella.

6.1.INSTRUCTIVO - SIAC
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSFD

Actividad

Responsable

congruente a cada requerimiento, atendiendo los términos de
calidad y oportunidad previstas en la normatividad externa e
interna, asi como los lineamientos establecidos en esta guia e
igualmente, las circulares de apoyo que contienen los
lineamientos para la atencidon de los derechos de peticidon y
respuesta en términos PQRSFD y radicacion ORFEO.

Se debe tener en cuenta que, para el ingreso al aplicativo SIAC,
se debe acceder con el usuario y contrasefia asignada a la
dependencia, gestionar la respuesta en “+agregar
seguimiento”, seleccionar el estado “solucionada” y anexar el
documento de la evidencia respectiva.

Notificar al peticionario y dar copia de la respuesta al correo de
guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co, con fines de
seguimiento, trazabilidad y cierre en el sistema PQRSFD, asi
como, con los fines estadisticos en la gestion de las PQRSFD que
se consolidan en los informes periddicos.

a) Revisar la PQRSFD al aplicativo SIAC mediante el estado | Funcionario que apoya y

“abierta”, una vez el solicitante haya radicado su requerimiento. | administra el sistema de
PQRSFD.

Si la solicitud ingresd por buzdn fisico que estan ubicados en las

diferentes sedes de la Universidad, por escrito en Secretaria

General o mediante el correo de

guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co se genera un caso

en el aplicativo SIAC.

b) b) Editar y reclasificar la PQRSFD en el aplicativo SIAC, en caso | Funcionario que apoya y
de que no esté diligenciada la casilla o encontrar alguna | 3gministra el sistema de
inconsistencia en el registro de la solicitud del usuario. PQRSFD

c) Asignar la PQRSFD en el aplicativo SIAC a la dependencia | Funcionario que apoya y
responsable de gestionar la respuesta de acuerdo con la | ygministra el sistema de
competencia. PQRSFD
SIAC, genera correo automatico de notificacion, el cual llegard
al correo electréonico institucional de la dependencia
competente para dar la respuesta.
Asi mismo, mediante el correo electrénico
guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co, se informa sobre
la asignacion de la PQRSFD a la dependencia competente.

d) Realizar analisis y emitir respuesta de fondo, concisa y | Jefe/ responsable  de|

proceso/ funcionario de Ig
dependencia asignado para
el registro de la respuesta
en SIAC.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION, SUGERENCIAS,

DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSFD
Actividad Responsable
e) Realizar el cierre, registrando el comentario de seguimiento. | Funcionario que apoya y
Esta actividad se realiza, una vez, la PQRSFD, ha sido | 3gministra el sistema de
solucionada por el drea competente en el aplicativo. PQRSFD.

f) Realizar seguimiento a las PQRSFD allegadas por el aplicativo | Funcionario que apoya y
SIAC, con el fin de monitorear su estado y los tiempos de | 3gministra el sistema de

respuesta. PQRSFD
SIAC, genera notificaciones automaticas preventivas que llegan

a los correos de las dependencias con la finalidad de monitorear
los tiempos oportunos de respuesta.

De la misma manera, se remite correo a las areas competentes
gue no han gestionado las PQRSFD en el aplicativo.

g) Realizar el analisis estadistico de desempefio y consolidar el | Funcionario que apoya Y
informe trimestral de la gestion de las PQRSFD de acuerdo con | gdministra el sistema de
el reporte generado por los aplicativos. PQRSFD.

Este informe de divulga mediante correo masivo institucional a
toda la comunidad universitaria y se publica en la pagina web
para la consulta en
https://www.universidadmayor.edu.co/atencion-servicios-
ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-
peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-
felicitaciones/informes-gestion-las-pgrsfd

h) Presentar y socializar los resultados de la gestién de las PQRSFD | Secretaria General
ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio para la
toma de acciones y decisiones para la mejora.

i) Identificar e implementar oportunidades de mejora | Jefe/ responsable de
encaminadas a eliminar la causa raiz o sea generado hallazgos | proceso/ funcionario de I
por parte de las instancias que realizan seguimiento.

dependencia asignado para
el registro de la respuesta
en SIAC.

6.2.INSTRUCTIVO BUZONES

Los buzones fisicos ubicados en algunas sedes de la Universidad cuentan con un QR que lo direccionan al
formulario electrénico virtual alojado en la pagina web:
https://siac.universidadmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitud/MS4x
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BUZONES FiSICOS PARA LA RADICACION DE PQRSFD
Actividad Responsable
a) Realizar recorrido por las diferentes instalaciones de Ila Funcionario que apoya y
Universidad, con el fin de revisar los buzones utilizados para el administra el sistema de
depdsito de las diferentes modalidades de PQRSFD de manera PQRSFD.
escrita.

Se deja registro de la actividad realizada mediante el formato
registro apertura buzones - FOGS-01
b) Registrar en el aplicativo SIAC, la PQRSFD hallada en los buzones,| Funcionario que apoya vy

(en caso de que aplique). administra el sistema de
PQRSFD.
c) Continuar con las actividades (c hasta la e) descritas en el | Funcionario que apoya y
instructivo 6.1. administra el sistema de
PQRSFD.

7. GESTION DERECHOS DE PETICION

e De conformidad con lo establecido en el Articulo 16 de la Ley 1755 de 2015 toda peticién debera
contener, por lo menos:

1. Ladesignacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si es el
caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibird
correspondencia. El peticionario podrd agregar el nimero de fax o la direccion electrdnica.
Si el peticionario es una persona juridica que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estard obligada a indicar su direccion electronica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar eltramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

o kAW

Es importante indicar que la peticion no podrd ser rechazada por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta. (...)”

e Los Derechos de peticién se radican en la Ventanilla de Correspondencia de la Universidad o
remitiéndolo al correo correspondencia@universidadmayor.edu.co, para su registro mediante la
herramienta ORFEO y conforme a lo establecido en el procedimiento Administracién
comunicaciones recibidas — PRGD-04, con la finalidad de asegurar la trazabilidad en la gestion.

Asi mismo, se confirma a la dependencia competente mediante el correo electrénico
correspondencia@universidadmayor.edu.co, la recepcidon y radicaciéon del documento a través del
ORFEO y se anexa el documento radicado (que ya ha sido cargado en el sistema ORFEQ), para el
trdmite correspondiente.
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Igualmente, se solicita dar respuesta por el sistema ORFEO asociandolo al radicado padre, notificar
al peticionario y enviar copia de la respuesta firmada y en PDF al correo
correspondencia@universidadmayor.edu.co, con el fin de digitalizar el documento, asi como,
realizar seguimiento al cumplimiento a la Circular de Rectoria 005 del 12 de mayo de 2020
“Lineamientos para la administracion de expedientes y comunicaciones oficiales”.

e Secretaria General, a través del funcionario que administra la herramienta ORFEO, efectla
monitoreo a los derechos de peticion que se presenten ante la Universidad, por lo que las
dependencias deben responder dentro de los términos de calidad y oportunidad establecidos en la
normatividad. Asi mismo, con fines estadisticos en la gestion de las PQRSFD que se consolidan en los
informes periddicos.

e El jefe o responsable de cada dependencia es el encargado de dar respuesta a los derechos de
peticién radicados en ORFEO de su competencia y hacer seguimiento para que las respuestas a los

peticionarios se entreguen dentro de los términos de calidad y oportunidad establecidos en la
normatividad externa e interna y lineamientos institucionales.

7.1 INSTRUCTIVO DERECHOS DE PETICION MEDIANTE ORFEO

DERECHOS DE PETICION — HERRAMIENTA ORFEO

Actividad Responsable
a) Recibir el derecho de peticién directamente en la ventanilla de la] Funcionario que apoya y
sede principal o mediante el correo| administra ORFEO.

correspondencia@univesidadmayor.edu.co

Ver procedimiento: procedimiento Administracion
comunicaciones recibidas — PRGD-04.

b) Registrar en ORFEO generando el nimero de radicado e informar| Funcionario que apoya y
a la dependencia mediante correo electréonico| administra ORFEO.
correspondencia@universidadmayor.edu.co, la asignacién del
derecho de peticion por competencia, para el tramite
correspondiente de respuesta.

c) Realizar andlisis y emitir respuesta de fondo, concisa y| Jefe/ responsable de
congruente a cada requerimiento, atendiendo los términos de| proceso/ funcionario de la
calidad y oportunidad previstas en la normatividad externa e dependencia asignado
interna, asi como los lineamientos establecidos en esta guia e/ para el registro de |Ia
igualmente, las circulares de apoyo que contienen los respuesta en ORFEO.
lineamientos para la atencion de los derechos de peticién vy
respuesta en términos PQRSFD y radicacion ORFEO.
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d) Asociar la respuesta al documento “padre del radicado” en| Jefe/ responsable de
ORFEO vy enviarlo firmado y en PDF, al correo de| proceso/ funcionario de la
correspondencia@universidadmayor.edu.co., para su| dependencia asignado
digitalizacion y notificar al peticionario de manera efectiva. para el registro de la

respuesta en ORFEO.

e) Realizar seguimiento a los derechos de peticidn radicados por| Funcionario que apoya y

ORFEO con su respectiva respuesta con el fin de monitorear el
estado y cumplimiento oportuno.

Reportar el informe de los derechos de peticion con su
seguimiento con el fin de consolidar el informe trimestral de la
gestion de las PQRSFD al correo
guejasyreclamos@universidadmayor.edu.co.

administra ORFEO.

8. GESTION DE DENUNCIA

La radicacién de denuncias se pude realizar mediante los canales de atencién ya dispuestos por la
Universidad y adicionalmente se cuenta con el correo denuncias@universidadmayor.edu.co.

Una denuncia por corrupciéon es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

8.1 INSTRUCTIVO:

GESTION DENUNCIAS

Actividad

Responsable

competente. Si se trata de denuncia por corrupcién, se copia a Control
Interno Disciplinario para lo pertinente acorde a la competencia.

a) Recibir denuncias mediante los canales dispuestos por la Universidad. | Funcionario que apoya vy
administra ORFEO/ SIAC.
b) Radicar en el aplicativo SIAC u ORFEO y remitir la denuncia al area | Funcionario que apoya vy

administra ORFEO/ SIAC.

Realizar analisis y emitir respuesta de fondo, concisa y congruente a
cada requerimiento, atendiendo los términos de calidad y oportunidad
previstas en la normatividad externa e interna, asi como los
lineamientos establecidos en esta guia e igualmente, las circulares de
apoyo que contienen los lineamientos para la atencion de los derechos
de peticidn y respuesta en términos PQRSFD y radicacién ORFEO.

Jefe/  responsable de
proceso/ funcionario de la
dependencia asignado para
el registro de la respuesta
en ORFEO.
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d) Analizar el contenido de la denuncia por corrupcién y determinar la | Control Interno
viabilidad de iniciar las acciones legales pertinentes. Disciplinario.

e) Sino se adelanta accion legal alguna, la respuesta que se emita sobre | Control Interno Disciplinario.
el particular se realiza utilizando las plantillas de ORFEO y se envia a
través de correo electrénico o correo certificado.

f) Realizar seguimiento a las denuncias radicadas por ORFEO o por SIAC | Funcionario que apoya y
con su respectiva respuesta y consolidar los datos estadisticos, que | administra ORFEO/ SIAC.
soportan el informe de la gestién trimestral de las PQRSFD
Y remitir al correo_quejasyreclamos@universidadmayor.edu.co.

9. OPORTUNIDADES DE MEJORA DE LA GESTION DE LAS PQRSFD

e Los resultados de la gestion de las PQRSFD se consolidan de forma trimestral, y divulgan mediante
correo electrénico a toda la comunidad universitaria y publicacién en pagina web institucional.

e Asimismo, se socializan en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio para la toma de acciones
y decisiones que aporten a la mejora desde esta instancia decisoria.

e Esresponsabilidad de cada proceso disefiar e implementar el plan de mejoramiento derivado de los
resultados de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSFD y atenderlas dentro de los términos de eficacia acorde a la
metodologia institucional.

e Secretaria General realiza monitoreo y seguimiento permanente a las PQRSFD con el fin de que estas
sean atendidas dentro de los términos de calidad y oportunidad.

e Secretaria General ofrecerd las acompanamiento y capacitacion relacionada con la gestién de las
PQRSFD en los aplicativos ORFEQ y SIAC.

10. ANEXOS

e FOGS-01 - Formato Registro de apertura de buzones.
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11. CONTROL DE CAMBIOS

Version Descripcion de la Modificacion
1 Noviembre de 2011 Versién Inicial

e Se revisay se ajusta el documento por actualizacién de
la normatividad.

e Serevisay se ajusta el documento por entrada en
funcionamiento del Aplicativo ISODOC.

e Se ajusta el nombre del documento teniendo en cuenta

2 Octubre de 2012 su alcance.

e Seelimina el procedimiento EFPPT-01y las actividades de
éste se documentan en esta guia.

e Serevisay se ajusta el documento por actualizacién de la
normatividad con referencia a las Denuncias.

4 Mayo de 2016 e Seactualiza la Guia de acuerdo a la normatividad vigente.

e Se ajustan actividades para el tramite de las solicitudes.

Se ajusta redaccién de algunas actividades.

Se revisan y modifican definiciones de algunos términos.

Se ajusta redaccidon de algunas actividades.

Se revisan y modifican definiciones de algunos términos.

Se incluyen algunos términos y definiciones.

Se incluyen criterios de estados de clasificacion de las

PQRSFD en el Aplicativo ISODOC.

e Se asocia el procedimiento Conceptos Juridicos
académicos y administrativos AGJPT-01, en relacién con

Agosto de 2020 asesoria. parala atenFién a las peticiones de Ic.):s usuarios.

6 e Se asocia la normatividad como la Resolucion 294 de
2020 “Por la cual se adopta el Registro de Activos de
Informacién en la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca”.

e Se asocia la normatividad como Resolucion 299 de 2020
“Por la cual se adopta el indice de Informacién
Clasificada y Reservada en la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca”.

e Se revisa y ajusta la normatividad relacionada con la
ampliacién de términos sefialados en el articulo 14 de la
Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015 y Decreto 491 de

7 Febrero de 2021 2020.

e Se ajusta y se revisa el objetivo seglun alcance de la
metodologia.

e Se ajustan términos y definiciones.

3 Octubre de 2013

5 Mayo de 2018

Elaboré / Actualizé Revisé Aprobo
Supernumeraria Secretaria General Supernumeraria Secretaria General Secretario General
Mayo de 2025 Mayo de 2025 Mayo de 2025

ETICA - SERVICIO — SABER




GUIA METODOLOGICA PARA LA ADMINISTRACION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE
INFORMACION, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS - PQRSFD

Cédigo: GUGS-01

Version: 12

Fecha de Emision:
Noviembre de 2011

Pagina: 21 de 22

Se revisé y ajusté de acuerdo con la normatividad
vigente que regula el derecho fundamental de peticion
— Ley 1755 de 2015.

Se revisa y ajusta la metodologia en general incluyendo
los instructivos para la gestién de las PQRSFD.

Se precisa el instructivo relacionado con las Denuncias.
Se asocia el procedimiento Procesos Disciplinarios AGJPT-
05.

Noviembre de 2021

Se actualiza el nombre en el aspecto relacionado con

denuncias.

Se define el instructivo relacionado con la apertura de

los buzones para la recepcién de PQRSFD.

Se asocia la Circular No.002 del 20 de agosto de 2021 —
Lineamientos para la atencién de los derechos de
peticién.

Mayo de 2022

Se actualiza la normatividad asociada a los tiempos de
atencion a las PQRSFD, definida en la Ley 2207 de 2022
“Por medio del cual se modifica el Decreto Legislativo
491 de 2020”7, el cual fue proferido durante Ia
declaracion del estado de emergencia econdmica, social
y ecoldgica por causa de la pandemia de COVID-19. La
ley deroga el articulo 5 del Decreto Legislativo, el cual
extendia el término de respuesta de los derechos de
peticién.

Se ajustan las definiciones de las PQRSFD.

10

Octubre de 2023

Se actualiza el documento por parte de la Oficina de
Aseguramiento de la Calidad / Equipo SISGEC, teniendo en
cuenta lo siguiente:

Las plantillas definidas en la GUACCA-01 Guia para la
Elaboracién de Documentos del SISGECC.

Actualizacion del cédigo de EFPGS-01 a GUGS-01

El nombre de los cargos definidos en el Acuerdo 006 de
2022, “por el cual se moderniza la estructura orgdanica y
planta de personal administrativo de la Universidad
Colegio Mayor de Cundinamarca”; exceptuandose de
esto las citas textuales de Acuerdos, Resoluciones y
demas normatividad interna.

Se reemplaza la definicion de ISODOC por aplicativo
SIAC, teniendo en cuenta que ISODOC ya no se
encuentra activo.

Se actualiza el enlace de "Sistema de PQRSFD formulario
electrénico pagina web".
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Se actualiza el cddigo y nombre del procedimiento
relacionado con la administracion de comunicaciones
recibidas.

Se actualiza el cédigo del procedimiento “conceptos
juridicos, académicos y/o administrativos”.

11

Marzo de 2024

Se ajusta el nombre para incluir las solicitudes de
informacioén.

Se revisa y ajusta todo el documento teniendo en cuenta
los ajustes al sistema de PQRSFSD.

Se estandariza el formato para el registro de apertura de
buzones.

Se incluye el QR impreso en los buzones fisicos
disponible en las diferentes sedes de la Universidad.

Se incluye las actividades asociadas a las oportunidades
de mejora de la gestién de las PQRSFD.

12

Mayo de 2025

Serevisay ajusta todo el documento teniendo en cuenta
los ajustes al sistema de PQRSFSD.

Se actualizan los enlaces y corres electrénicos teniendo
en cuenta el cambio de dominio institucional
universidadmayor.edu.co.
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