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1. OBJETIVO

Establecer y normalizar institucionalmente, el procedimiento para recepcionar, registrar,
resolver y dar respuesta de manera oportuna y eficaz a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias de los estudiantes y las partes interesada finiendo cada uno

de los pasos y las responsabilidades frente al peticionario. Q

2. ALCANCE ?\
o

El procedimiento aplica a todas las pe’riciones,'s~€ reclamos, sugerencias y denuncias
o

que ingresan a la institucién, a los servidores publicos y lideres de procesos y contratistas a
quienes van dirigidas por competencia.

3. DEFINICIONES < )

Derecho de Peticién: Es el d e%ﬁ la informacién y la facultad que tienen los ciudadanos,
la comunidad ocadémiﬂ rtes interesadas, de solicitar y obtener informacién y
documentos sobre la @‘ iones publicas, derivadas del cumplimiento de la misién y las
funciones asignadds pecel Estado al Colegio Mayor del Cauca Institucién Universitaria. De
igual manera, se 'encyéntra consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Nacional y
refiere que, sin necesidad de invocarlo, se podra solicitar el reconocimiento de un
derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion
juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.' El tiempo de respuesta es de quince (15) dias habiles.

! Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho de Peticién.
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Queja: Expresiéon verbal, escrita o en medio electrénico, de inconformidad o insatistaccién,
ante el resultado o la prestacién del servicio en términos de calidad, oportunidad, asesoria,
evaluacién y atencién de un servidor o contratista de la institucién (Deficiencias en la
atencién a los usuarios por parte del personal administrativo, actitud e incumplimiento de
horarios, desempefio de los docentes en el aula de clase frente a lo diantes). El tiempo
de respuesta es de quince (15) dias habiles. ?‘“

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de ex@ﬁndicor o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referéfite prestacién indebida de un
servicio o a la falta de atencién de una sohcﬂrud@ e del Colegio Mayor del Cauca

Institucién Universitaria.

Manifestacién o solicitud relacionada con acién econdémica positiva o negativa en
relacién con el servicio prestado (Devol =s*de dinero, tiempo de espera en los diferentes
servicios). El tiempo de respuesta es/8e ‘quirice (15) habiles dias.

Sugerencia: Recomendacién o uesta de mejoramiento, cambio o modificacién respecto
a actividades internas o icio, formuladas por particulares o servidores, que vayan
en beneficio general d omunidad.

Felicitacion: Man"es’ro de agradecimiento, satisfaccién hacia los productos, servicios,

programas y/o se res de la Institucion.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién 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 establezcan
responsabilidades. Se deberén atender en un méaximo de quince (15) dias hébiles.
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Nota: términos legalmente constituidos para resolver las distintas modalidades de
peticiones: Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién.”

4. DOCUMENTOS Y REGISTROS ?\
Los documentos y registros utilizados en el procedimiento se an a continuacioén:
DOCUMENTOS Y REGISTROS n\" CODIGO
Peticiones o Solicitudes, quejas, reclcmo’sge JeFéncias, No aplica
Felicitaciones y Demandas Aplicativo deAce
5. DESARROLLO O
PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LAS PQRSFD
ACTNVIDAD 7~ RESPONSABLE REGISTRO
1. Ingreso de PQRSFD N}
El registro de la cién de las
Peticiones, ueja Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias Auxiliares Formulario web de
se realiza mediante formulario web de| Administrativos de | registro de PQRSFD
registro de PQRSFD proporcionado por Admisiones
Sistema de Gestién Documental Orfeo SGD-Orfeo
(SGD-Orfeo). De manera automdtica se | Secretaria General
asigna un nimero de radicado y se
notifica al correo electrénico suministrado Facultades
por el remitente.

2 Articulo 14 de la ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho de Peticidn.
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Nota: Cuando la PQRSFD se realiza de
manera fisica y/o presencial, el
funcionario debe realizar el registro
mediante el formulario web de registro de
PQRSFD o en el médulo de radicacién de
PQRSFD del SGD-Orfeo si se cuenta con
un usuario y los permisos para tal fin.

Chat Institucional: Administrado por el PU
de Comunicaciones, quien responde
inmediatamente cuando es posible. Si los
mensajes requieren un tramite, se debe
realizar el registro mediante formulario
web de registro de PQRSFD proyectando
al proceso pertinente para una atengién

adecuada. Ve

Unidad de

Correspondencia

PU Comunicaciones \?\

2. Direccionamiento. v

El auxiliar administrativo de entanilla
Unica realiza la i6n y/o

direccionamiento de |a-PQRSFD teniendo
en cuenta la perting y competencia
institucional en eSosu 8, este proceso se
realiza directam en el SGD-Orfeo. El
auxiliar administrativo de la ventanilla
Unica entrega documentos fisicos a las
dreas correspondientes de lunes a viernes,

en horas de la mafiana a las 11:00 am y
en horas de la tarde a las 5.00 pm.

Auxiliares

Administrativos SGD-Orfeo o correo

electrénico.

Unidad de

Correspondencia
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3. Respuesta.
Llas solicitudes que dan lugar a una SGD-Orfeo

respuesta inmediata por parte de los
auxiliares administrativos, se responderén
dejando registro o constancia del tramite
en el documento digital o fisico pertinente.

Auxiliares
Administrativos |

Y

?Eampus Unimayor

Llas PQRSFD que requieren para su
respuesta proyectar, verificar, comparar,
soportar o tramitar en instancias
superiores, serén respondidas en un
tiempo no superior a quince (15) dia
habiles, dando respuesta al peticion
del tramite al que seré sometida.

Cuando la PQRSFD es contes’rog,/se
registran datos de la re p?s en el
cuadro de texto de acue & rmato del
aplicativo para su seg@ Q@’ro, quedando
bloqueada para | =$ o eliminacion,
configurando as@)rchivo histérico del
sistema.

Nota: Es de aclarar que el
direccionamiento, seguimiento y tramite
de respuesta de las PQRSFD es
responsabilidad de los  auxiliares
administrativos y auxiliar de la Unidad de

Correspondencia como administradores
de la informacién de las PQRSFD.

S
/&O

Auxiliares
Administrativos

Auxiliar
Administrativo

Unidad de

Correspondencia

Servidores Publicos

SGD-Orfeo
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En el caso del responsable de Unidad de
Correspondencia de la Institucién, esta
debe diligenciar en el formato de Registro
y Radicacién de comunicaciones oficiales
la radicacién de respuesta a la PQRSFD.

El tiempo de respuesta de las PQRSFD
recibidas empezard a contar a partir del
momento de radicacién en la Unidad de
Correspondencia, o el momento de
recepcién directa en las facultades.

3
O

A

QX

En caso de no ser posible la resolucién d
la PQRSFD en el tiempo estable

legalmente,  deberd informorC/

peticionario.
Nota: de igual manerq, si

(0]

sible la
notificacion de la decisi@o da por la
institucién, se re la persona
responsable n Unidad de
Correspondencinﬁyo el envio de la
respuesta por correo certificado.

v

Auxiliar
Administrativo

Unidad de

Correspondencia

SGD-Orfeo

4. Administracién de Usuarios.

El administrador de Usuarios debe tener
clave y asi mismo puede otorgar claves de
usuarios.

Seguimiento y Evaluacién: El usuario o
administrador de la informacién del
sistema de administracion de PQRSFD,
debe observar como punto de control la
sefial de alerta cuando se vence la fecha

Profesional
Universitario Servicio
al Ciudadano

Responsables de
Procesos, servidor a
quien esta dirigida o

SGD-Orfeo
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limite de respuesta, asi mismo el lider de direccionada,
proceso o servidor a quien esté dirigida la | Decanos, y auxiliares
PQRSFD debe tener en cuenta el tiempo |  administrativos y
limite de respuesta y evaluar la auxiliar
pertinencia o mérito de implementar una |  administrativo de
accién preventiva, correctiva o de mejora Unidad de ?\
a partir de la PQRSFD. Correspondm
Aleatoriamente se realizard seguimiento
de las PQRSFD presentadas por los
usuarios a fin de conocer el grado de Qnal
satisfaccién en la atencién de las mismas. orlo Servicio SGD-Orfeo
También se hard seguimiento a |uo|oo|ono
cumplimiento de los tiempos de respu s’ro
a las PQRSFD con base en la inforfia
administrada desde el aplicativo. \__/
Periédicamente (cada 3 ses) se
realizard un informe de seduinfiento a las
PQRSFD y el Informe o.’ cién a la
Ciudadania, pa C verificar el
cumplimiento a fs tiempos de respuesta Informe de
dispuestos y los mati¥os més concurrentes Profesional Seguimiento
de las PQRSFD, como un insumo para | Universitario Servicio PQRSFD
acciones de mejora a los procesos. al Ciudadano
Estos informes deben ser publicados en la Informe de Atencién
pagina web institucional en el link a la Ciudadania
https://unimayor.edu.co/web/transpare
ncia-mipg/2847-informes-pqrs-df-y-
atencion-al-civdadano#ano-2023



https://unimayor.edu.co/web/transparencia-mipg/2847-informes-pqrs-df-y-atencion-al-ciudadano#ano-2023
https://unimayor.edu.co/web/transparencia-mipg/2847-informes-pqrs-df-y-atencion-al-ciudadano#ano-2023
https://unimayor.edu.co/web/transparencia-mipg/2847-informes-pqrs-df-y-atencion-al-ciudadano#ano-2023
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Constitucién Nacional art. 23
Ley 190 de 1995 art.54,55
Lley 1755 de 2015

Decreto 978 de 1999 art. 14 E
Cédigo Contencioso Administrativo
Decreto 2150 de 1995 \?~

O

7. CONSIDERACIONES GENERALES ,\

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerenejas=>Felicitaciones y Denuncias: Son una
herramienta para el control y meioro ontinuo en la prestacién del servicio. Son
indicador de cémo nos perciben co ycién e insumo del sistema integrado de calidad
para la planeacién y la toma de degisiohes institucionales.

Nota 1: Las PQRSFD anéni ¥e76m radicadas y tramitadas de acuerdo a lo descrito en
el presente procedimiento%m do los mismos lineamientos de clasificacion, distribucion y
seguimiento. No seré i6n de la instituciéon dar respuesta a PQRSFD injuriosas, o que
atenten contra la pfor s buenas costumbres.

Cuando no fuere posible contestar dentro del término establecido por el procedimiento o
por la Lley 1755 de 2015, se informard por escrito al peticionario, indicando los motivos
de la demora y la fecha en que se resolverd y daré respuesta.

En cuanto a la peticién, queja, reclamo, sugerencia, felicitaciones o denuncia incompleta,
se requerird inmediatamente y por una sola vez al interesado que entregue los documentos
faltantes, este tiempo interrumpird los términos; los cuales comenzaréan a correr cuando se
soporten todos los documentos. Si el peticionario insiste, se radicard dejando constancia
expresa de las advertencias que le fueron efectuadas. Si el peticionario no completa los
documentos solicitados o cuando no complete la informacién en un término de dos (2) meses
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siguientes a la fecha del requerimiento, se entenderd que desistié de la misma, por lo tanto,
se ordenard el archivo, sin perjuicio de una nueva peticién sobre el asunto.

Nota 2: En el Campus Unimayor los auxiliares administrativos registran de manera
inmediata la matricula académica y se hacen modificaciones comg~gmbios de horarios,
cancelaciones de componentes de médulo, la matricula acadé estudiante regular y
reingresos, cambios de grupo del mismo componente de mgdul, jadiciones, para lo cual
en las facultades se registra en el formato de adicién y cancelecidn, el cual se incluye en la
ficha académica del estudiante. Estas no se incluyen enel Sistema de Administracién Web
PQRSFD ORFEO. Todas las demas PQRSFD que ~@. en los diferentes puntos de
atencién, deben ser ingresadas al Sistema. ’\

En el Campus Unimayor se refleja la mollaécr, informacién de los estudiantes, faltas,
promedios, historial académico, entre .@

Nota 3: El formulario de PQRSFD| queyse encuentra en la pdagina institucional envia la
informacién con los datos del usuario directamente al SGD-Orfeo en donde el auxiliar
administrativo de ventanil debe ingresar al SGD-Orfeo y direccionarlos al

responsable de dar respLQ los tiempos establecidos.

8. CONTROL DE@Blos

FECHA DE
VERSION CAMBIO CAMBIO REALIZADO

28 de febrero | Se actualiza cédigo segun TRD aprobadas por el Consejo

14 de 2024 Departamental de Archivos.
Se actualiza el procedimiento segun la operacién del nuevo
14 de Sistema de Registro Web de PQRSFD proporcionado por el
13 septiembre de | SGD-Orfeo. También se actualiza los responsables del

2023 seguimiento y publicacién de los informes respectivos.
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Se actualiza cédigo del procedimiento, teniendo en cuenta
12 13 de abril de | que ahora pertenece al subproceso de Atencién al
2023 Ciudadano. Se actualiza responsables. Se actualiza las
actividades de la Nota 3.
Se actualiza cédigo del procedim segin TRD. Se
25 de agosto actualiza d.eno.mlr.mcnon del pr gin nuevo mapa de
11 procesos institucional. Se actudliza denominacién de
de 2022 . . .
cargos y Campus Unimayor. §& actualiza actividades del
procedimiento.
3 de agosto de Se octual!zc co,dl-g WCedlmlento segun nueva TRD.
10 Se actualiza cédigo egistro de referencia segin nueva
2021
TRD.
0 3 de abril de | Se incluye g&ividad de Informe trimestral de PQRSFD.
2019 Se octume ponsables en las actividades.
Se gttudtizdn los responsables de la administracion de
PQR incluyendo las responsabilidades de la Unidad de
1 de agosto de ) -
8 2017 espondencia, la  responsabilidad  para  la
N & ministracién del chat institucional y la PU de Calidad,
N Y
,\Q como responsable de los seguimientos a PQRSFD.
S ) | Se modifica el responsable de realizar los seguimientos
@,j aleatorios al cumplimiento en tiempos de respuesta de
7 noviemBre de | PQRSFD.
2016 Se modifican los responsables de elaboracién, revisién y
aprobacién del procedimiento.
Se incluye entre los responsables al auxiliar administrativo
de inglés, se incluye una actividad en el punto de
12 de agosto Dlreca.onom'len’ro (segun |<:f jerarquia, el cargo o la funcién)
6 y la vigencia para su tramite, la cual esté dada en el

de 2015

procedimiento de acuerdo al tipo de PQRSFD. En caso de
recepcionarse una queja del servicio o comportamiento de
un servidor publico, se direcciona al superior inmediato; se
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incluye una actividad en Respuesta (dando respuesta al
peticionario del tramite al que serd sometida).
En el item 3 Se ajustan las definiciones de peticién, queja,
reclamo y se adjuntan unos ejemplo
En el item 4 Se actualiza el codi %ina el formato 2.
Marzo de ) : .
2013 En el item 5. Se actualizaron Jas idades, responsables
y registro de acuerdo a lg_ejegdcién realizada a partir del
uso del aplicativo de P
En el item 7. Se amplian lag consideraciones generales.
El procedimient cambiado del proceso de gestién
juridica al pro ;&e gestion documental, segun actas de
Octubre de | comité de mé )
2011 Por lo se modifica proceso, cédigo, versiéon y

G \O
emisigh \del/mismo. Y modifica la codificacién de los
registros £n el item 4.

N
"

modificé el procedimiento adicionando el nomero de
as de respuesta a las PQRSFD.

NS adicions la obligacién de los auxiliares administrativos

de enviar trimestralmente a la profesional universitaria
responsable de archivo el informe consolidado de PQRSFD.
Se modificé el responsable de seguimiento de PQRSFD a la
profesional universitaria responsable de archivo.

Se modificé el nomero de dias necesarios para archivar la
informacién en caso de que esté incompleta.

Abril de 2010

Se modificaron las personas responsables de la recepcién
de documentos.

Se modificaron las actividades de registro en el formato de
seguimiento a PQRSFD.






