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PROCEDIMIENTO: TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Versién: 12
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1. OBJETIVO: Tramitar en forma oportuna las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias formuladas por
los usuarios o partes interesadas con las que interactda la Universidad de Narifio.

2. ALCANCE: Aplica para todos los Procesos, Dependencias Académicas, Administrativas y Extensiones, desde la
recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, hasta la elaboracién del
respectivo informe.

3. RESPONSABLE: Directores de Unidades Académico/Administrativas, Coordinadores de Extensién, Lideres de
Proceso, Archivo y Correspondencia, Departamento Juridico y Control Interno.

4.a. PROVEEDOR 4.b. INSUMOS

Peticion, consulta, Queja, Reclamo , Sugerencia, Denuncia

Usuario (persona, organizacion o su representante) S
o Felicitacion

5.a. RESULTADOS 5.b. QUIEN RECIBE LAS SALIDAS

Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, denuncia, Usuario, persona, organizacion, parte interesada
felicitacion tramitada (Reclamante)

Mejoramiento de los Procesos y/o Procedimientos Usuarios, procesos

6. REQUISITOS LEGALES:

- Constituciéon Politica de Colombia 1991 (Articulos 23, 74 y 209)

- Cédigo Contencioso Administrativo (Articulo 3)

- Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

- Ley 1755 de junio 30 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

- Ley 734 de 2002. Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico. (C.D.U. Articulo 34°, numeral 19)

- Ley 190 de 1995. (Articulos 53, 54 y 55).

- Ley 962 del 8 de Julio del 2005 (Articulo 6°, inciso 3°)

- Ley 872 de 2003

- Decreto 943 de 2014 Actualizacion del Modelo Estandar de Control Interno —

- Norma NTC ISO 9001:2015- Numeral 8.2.1

- Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica - NTCGP 1000:2009. Numeral 4.1y 8.2.1

- Decreto 2573 de 2014 (Gobierno en Linea).

- Decreto 1166 de julio del 2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".
- NTC ISO/IEC 17025: 2017 — Numeral 7.9

- Norma NTC ISO 10002: 2018 — Por la cual se realiza Gestion de Reclamaciones de los usuarios.

7. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:

- Procedimiento Acciones Preventivas

- Procedimiento Acciones Correctivas

- Procedimiento: Tratamiento del Servicio no Conforme
- Planes de Mejoramiento

- Carta de Trato Digno al Ciudadano

- Politica Proteccién de Datos Personales

8. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:

- Formato para Recepcion Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones SGC-FR-11

- Formato Revision de Buzones de Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones SGC-FR-47

- Tabla de Control de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Yy Felicitaciones SGC-FR-21

- Ratificacion Preliminar de la Queja SGC-FR-22

- Informe Estadistico de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones SGC-FR-12

- Redireccionamiento por competencia para dar Respuesta de Fondo a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias.SGC-FR-67

9.a. NOMBRE DEL INDICADOR 9.b. FORMULA 9.c. FRECUENCIA
Numero de Peticiones,Quejas, Reclamos Sumatoria de Peticiones, Quejas,
; Lo . R Mensual
,Sugerencias y Felicitaciones Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(No Peticiones, Quejas, Reclamos
Efectividad del Control de Peticiones, controladas y cerradas / Total de Peticiones, .
: . . . Cuatrimestral
Quejas y Reclamos. Quejas, Reclamos radicadas o registradas) *
100
Sumatoria de Peticiones, Quejas,
Numero de Quejas presentadas por Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones por

Dependencia dependencia Cuatrimestral
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INICIO —_—
Se define de acuerdo al compromiso de la Alta Direccion y

para ello se disefia el procedimiento, los formatos,
responsables y plazos minimos para controlar las Peticiones,
Quejas, Reclamos,Sugerencias/Denuncias y Felicitaciones.

Definir Instrumentos y métodos
para el Control de las
Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSD'F).

Lider Gestién
de Calidad,
Control Interno/
Alta Direccién

La Peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o
felicitacion se puede presentar mediante la pagina web o
Linea Gratuita 018000957071 (Atencion al Ciudadano), de
manera verbal, buzén de sugerencias, correo electrénico
de la dependencia, oficio. En resumen se puede hacer por
escrito, de manera virtual o recibirse de manera verbal ya
sea telefénicamente o presentarse de manera personal.

1. Las (PQRS'F) que son radicadas a través del link de la pagina
de la Universidad (Atencion al Ciudadano), las cuales se reciben
por la Oficina de Archivo y Correspondencia a través del correo
pgrsf@udenar.edu.co .

2. Un delegado de Control Interno o quién haga sus veces debe
abrir los buzones ubicados en toda la universidad y revisar las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, denuncias y
Felicitaciones, para ello se sugiere la aplicacion del Formato
SGC-FR-47 Revision de Buzones (PQRS'F).

3. Cuando se reciben quejas o denuncias verbales, segun el
ARTICULO 15. de la Ley 1755 Presentacion y radicacion de
peticiones. La universidad, dependencia 6 persona que la reciba
debera dejar constancia de la misma, a través de cualquier medio
idéneo para la comunicacion o transferencia de datos. Se sugiere
diligenciarla ya sea a través de la plataforma de la pagina web o
en el formato institucional SGC-FR-11. Los recursos se
presentaran conforme a las normas regulatorias.

4. Los encargados de Registrar la informacion solicitada en el
formato “Tabla Control de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones SGC-FR-21” son las
siguientes Unidades Académico/Administrativas: a.) Control
Interno para el caso de los PQRSD’F recibidas directamente en su
dependencia y/o PQRSD’F o correos que son redireccionados

Presentar la Peticion,
Queja, Reclamo,
Sugerencia/Denuncia 6
Felicitacion

Para el caso del registro en los Buzones como
mecanismo facilitador se presenta el formato “Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones” SGC-FR-11,
el cual se debe diligenciar en su totalidad, para garantizar
una efectiva atencion.

Usuario/
Interesado/
Parte
interesada

A

Revisar y registrar las
PQRSDF.

Archivo y
Correspondencia
[/Control Interno

Si la autoridad a quien se dirige la

peticion, queja o reclamo no es la
competente, se informara de
inmediato al interesado si este actla
verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si
obré por escrito. Dentro del término
sefialado remitird la peticion, queja o
reclamo al competente y enviara
copia del oficio remisorio al
peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo
comunicara(Se sugiere la utilizacion
del formato SGC-FR-67).

Los términos para decidir o responder
se contaran entonces a partir del dia
siguiente a la recepcion de la
Peticion, Queja, Reclamo o Denuncia
por la autoridad competente.

Director de
Dependencia
Academico/
Administrativa/
Funcionario
Responsabl

T

N

Redireccionar a la
Unidad o persona
competente para su
tramite

para su conocimiento.) los Coordinadores de Extensién quienes
deben registrar sus PQRSDF.

5. Una vez registradas y con un plazo maximo de tres dias habiles
el Personal de Archivo, Coordinador de Extension 6 los
funcionarios de Control Interno, segin sea el caso deben realizar
el Redireccionamiento de las PQRS'F a las areas responsables
para posteriormente ser tramitadas segun su clasificacién y el
tiempo establecido para su respuesta.

Siempre que sea posible se enviara acuso de recibido de la
PQRSD&F.

Nota Importante: De acuerdo al procedimiento NO se dara
tramite a las quejas que sean manifiestamente temerarias o se
refiera a hechos irrelevantes o de imposible ocurrencia o sean
presentados de manera incorrecta o difusa. La Universidad de
Narifio, no adelantar4 tramite alguno por quejas anénimas,
excepto cuando se acredite por lo menos sumariamente la
veracidad de los hechos denunciados o cuando se refiera en

concreto a hechos o personas claramente identificables.

Director de
Dependencia —
Academico/ Este redireccionamiento implica informar al peticionario que se
Administrativa/ remitira al personal u oficina competente y se debe dejar
Fé’g";;‘[’]gi’[;? Remitir a la Oficina o constancia de esta actividad (Se sugiere la utilizacion del formato
persona competente e Redireccionamiento SGC-FR-67)

informar al peticionario N

se realizé ala Unidad o
persona
competente?
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Director de
Dependencia
Academico/
Administrativa/

Funcionario

Tramitar las
PQRSD'F.

esponsabl

El responsable de dar respuesta al quejoso
debera enviar el resultado del tratamiento final

de la PQRSD&F.

Para el caso de los Laboratorios de Interaccién
Social, siempre que sea posible se debera
enviar un informe de progreso de la PQRSD&F
al quejoso; de igual manera, los resultados
deben elaborarse por el funcionario involucrado
en la situacién detectada, debe ser revisada por
el responsable de otra area del Laboratorio y
aprobada por el Lider del Proceso o Jefe de la
Seccion.

Director de
Dependencia
Academico/
Administrativa/
Funcionario
esponsabl;

Emitir respuesta al
guejoso

N

Oficina de
Control
Interno

La recepcion, la respuesta y actos administrativos
gue resuelvan los PQRS se comunicaran por el
medio mas expedito posible, dejando expresa

Verificar el cierre de

las PQRSD'F

¢Las PQRSD'F
fueron cerradas?

. . y Si unidad de Control
constancia en el respectivo expediente vy v Sirector do Interno
posteriormente esta informacién se archiva , esta Dependencia Disciplinario
ademas sera utilizada en las Auditorias de Calidad Archivar Académico/
al SIGC y para la revision del informe ante la Alta documentacion soporte. | Administrativa/

Direccion; Formato “Tabla de Control de
Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones SGC-FR-21.

Control
Interno

Elaborar el Informe
Consolidado de
PORS'F.

TIEMPOS PARA RESPUESTA

Segln sea el caso el Director de la Dependencia Académico/ O Funcionario
encargado, deberd investigar las causas que originaron la situacién presentada y
con base en ella tomar la decisidn sobre las acciones para dar respuesta de fondo
al quejoso.

De acuerdo a las acciones tomadas se responde al Usuario y la prioridad
esté ligada a los tiempos de respuesta, asi:

- Quince (15) dias para contestar peticiones de informacién o Derechos de Peticion.
- Diez (10) habiles para dar respuesta a la quejas y reclamos.

- Quince (15) dias habiles para contestar solicitudes de Informacién dispendiosa. El
periodo se podré extender hasta por 15 dias mas.

Quince (15) dias habiles para resolver denuncias. El periodo se podra extender
hasta por 15 dias méas para dar respuesta al peticionario. Ahora bien, en caso de ser
denuncias que ameritan la apertura de procesos disciplinarios este tiempo se puede
prolongar teniendo en cuenta las etapas de investigacion.

- Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.

- Treinta (30) dias habiles para atender sugerencias y elogios.

*En caso de quejas, reclamos y denuncias se debe procurar adelantar los
correctivos necesarios. *En caso de sugerencia analizar y determinar la
facilidad para ejecutar, si es viable se propone el cambio e implementa.

Nota 1: El Director de Dependencia Académico/Administrativa/ debe ser
responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso de
tratamiento de la queja.

El Lider de proceso o responsable de dar respuesta a las PQRSD’F, una
vez cuente con los registros de la solucién o respuesta, debe subir la
informacién al sistema y reportar las evidencias a la Oficina de Control
Interno, quien se encargara de registrar en la base datos el seguimiento
de las acciones tomadas para resolver la PQRDS y de cerrarla utilizando
el formato sugerido “Tabla de Control de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones SGC-FR-21.

Nota: La Oficina de Control Interno es la garante de que se de un
adecuado tratamiento al procedimiento en su totalidad y para ello hara un
seguimiento periédico al cierre de las PQRSD’F (cuatrimestral. semestral o
anual de acuerdo a la necesidad)

Sensibilizar sobre la importancia

del procedimiento y/o hacer
No— llamado de atencién con las
observaciones a la oficina

responsable del tramite. Oficina
de Control Interno/

Funcionario
Responsabl

Se tiene en cuenta los registros de las oficinas responsables del
diligenciamiento en el formato “Tabla de Peticiones, Control de Quejas,
Reclamos, Sugerencias, denuncias y felicitaciones” SGC-FR-21, a
partir de esta informacion se consolida el informe estadistico, para ello
se tiene en cuenta informaciéon tal como numero de PQRSD’F:
cumplimiento de las fechas para la respuesta, oficinas que mas reciben
PQRSD'F y los motivos mas frecuentes, el cierre de las PQRSD’F,
entre otros (Se sugiere Cuatrimestral, semestral o anual).

Nota: Durante la realizaciéon del Informe Estadistico de PQRSD’F, se
debe tener en cuenta que las sugerencias se consideran como cerradas
desde el mismo momento que se reportan para su tratamiento, para este
caso hay libertad para que los Jefes de las Unidades Académico-
Administrativas de acuerdo a las justificaciones del caso apliquen o no las
sugerencias, de igual forma las felicitaciones se toman como cerradas por
cuanto se informan a cada uno de los Lideres de Proceso, una vez se
registran en el en el formato “Tabla de Peticiones, Control de Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y felicitaciones” SGC-FR-21.
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El Informe Estadistico de

Peticiones,

Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones SGC-FR-12,

contiene informaciéon sobre el tramite dado

a las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones por proceso. De igual manera, este es uno

de los insumos para la Revision de la Alta Direccion.

Inte

Quejas,

Control

Presentar al Rector un
Informe Periddico sobre
el comportamiento de
PQRSDF

Control
Interno

Publicar los informes
estadisticos en la Pagina
Web, Informe
Pormenorizado de Control
Interno

erno

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO: Jefe de Control Interno Profesional Equipo de Calidad Jefe de Control Interno
NOMBRE: Maria Angélica Insuasty Cuéllar Diana Molano Rodriguez Maria Angélica Insuasty Cuéllar
FIRMA: ORIGINAL FIRMADO ORIGINAL FIRMADO ORIGINAL FIRMADO
FECHA: 2020-02-07 2020-02-07 2020-02-07
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION No. FECHA DE APROBACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 2010-05-11 Creacion del Documento
2 2010-11-11 Adicién NTC ISO 9001
3 2011-01-14 Inclusion del PHVA del procedimiento
4 2011-02-15 Inclusién de la responsabilidad de las Extensiones y cambio en definiciones
5 2011-02-28 Modificacion de los plazos de revisién de buzones y respuestas
6 2012-04-20 Explicacion mas detallada de las actividades.
7 2014-09-01 Cambio de algunos formatos a utilizar en el desarrollo del procedimiento
8 2015-08-06 Cambio de responsables en algunas actividades
9 2017-01-13 Apreciaciones relacionadas a la Ley 1755 de 2015 y aclaracién de
redireccionmiento por falta de competencia o por ser quejas anonimas.
Aclaraciones relacionadas al Decreto 1166 de 2016 en lo que se refiere al
2018-04-30 . . o . S
10 tramite de quejas verbales y la utilizacion de cualquier medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de datos.
incluye la actividad “Dar respuesta al quejoso” con su respectiva descripcion, y se
11 2019-06-17 anexan notas aclaratorias a las actividades “Tramitar a PQRS&F” y “Verificar la
PQRS&F”
12 2020-02-07 Se aclararon conceptos sobre derecho de peticién y consultas.
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DEFINICIONES:
1. Derecho de Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de

interés general o particular y a obtener pronta resolucidon y de fondo sobre la misma. Su tratamiento se realiza segun los términos
sefialados en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la normativa nacional que asi lo regulen.

- Modalidades del Derecho de Peticion: El derecho de Peticion podra ser presentado en cualquiera de las siguientes
modalidades:

a. Derecho de Peticion de interés General: Es la solicitud en la que el asunto objeto de la peticion no afecta de manera
individual y directa al solicitante, sino que se hace por motivos de conveniencia general.
b. Derecho de Peticion de interés particular: Es la solicitud en la que el asunto objeto de peticién afecta, interesa o guarda

relacién directa con el peticionario y de acuerdo con su finalidad, puede tratarse también de una queja, reclamo o manifestacién. En
este ultimo evento la Universidad deberd emitir una respuesta en la que le indique al solicitante que su requerimiento estd sujeto a un
trdmite administrativo que se regula por procedimientos y plazos.

c. Derecho de Peticion de documentos y de informacion: Tiene como objeto indagar sobre un hecho, acto o actuacion
administrativa que corresponda a la naturaleza y finalidad de la universidad, asi como también a la solicitud de expedicién de copias o
desglose de documentos que reposen en sus archivos.

d. Derecho de Peticion de Formulacion de Consultas: Es la facultad que tiene toda persona para solicitar que se dé respuesta a
una consulta en relacién con las materias a cargo de la Universidad de Narifio o en relacién a la ejecucidon de procedimientos
institucionales, lo cual se somete a consideracién de las dependencias para su concepto. Las respuestas dadas no seran de obligatorio
cumplimiento o ejecucidn, es decir los conceptos no son vinculantes y dependen de la discrecionalidad de ejecucidn del peticionario.

2. Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en el desarrollo de sus funciones.

3. Reclamo: Es la manifestacién de inconformidad, en esté caso no se involucra a los servidores publicos. Es todo derecho que tiene
toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacidn indebida
de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

4. Denuncia: Narracion de hechos presuntamente irregulares asociados a mala conducta o corrupcién. Para realizar la denuncia, debe
brindarse informacidn cierta, clara y especifica del posible hecho o acto de corrupcién y del servidor publico o contratista que cometid
la falta. La denuncia de corrupcién o de conflictos de intereses debe relatar las circunstancias de modo, tiempo y lugar del hecho
denunciado, asi: ¢qué ocurrié?, icémo ocurrié?, icuando ocurrié?, édonde ocurrié?, iquién lo hizo? y équiénes participaron?. En caso
de tenerlas, el denunciante debe aportar las pruebas de la denuncia.

5. Sugerencia: Es un consejo, recomendacion, insinuacién que formula una persona para el mejoramiento de las funciones y servicios
ofrecidos por la Universidad, asi como también propuestas para mejorar procedimientos internos y en algunos casos racionalizar el
empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestidn publica.

6. Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccién con un funcionario o con el proceso que genera el servicio.
7. Usuario: Organizacién, entidad o persona que recibe el servicio, parte interesada 6 grupo de interés, ya que incluye a los
destinatarios, usuarios o beneficiarios de la universidad tales como: estudiantes, egresados, docentes, funcionarios, proveedores,

contratistas, sociedad y entes de control.

8. Reclamante o Peticionario: Para los efectos del presente proceso, se entiende por reclamante o peticionario quién formula una
peticién, queja, reclamo, denuncia o sugerencia ante la Entidad, con ocasién de la prestacidn de sus servicios.

9. Redireccionar: Remitir la Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia a la Unidad Académico/Administrativa correspondiente o
competente.

10. Peticion, Queja, Reclamo, Denuncia o Sugerencia Controladas o Cerradas: Son las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias o
Sugerencias que han surtido las acciones establecidas para tratarlas en este procedimiento (Ciclo PHVA).
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11. Retroalimentacién: Opiniones, comentarios y expresiones de interés, relacionados a los servicios o al procedimiento de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias.

12. No conformidad: Incumplimiento de un requisito establecido en normas, procedimientos, u otros documentos (NTCGP 1000.2009).

13. Accidn correctiva: Accién tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable (NTCGP
1000.2009).

14. Accidn preventiva: Accidon tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente
indeseable (NTCGP 1000.2009).

15. Correccidn: Accion tomada de inmediato para eliminar una no conformidad detectada. NOTAS: Una correccién puede realizarse junto
con una accion correctiva (NTCGP 1000.2009).

16. Control de la no conformidad: Accion que se toma para resolver una No Conformidad.

Normatividad aplicable: Para todos los efectos se tendra en cuenta la Constitucién, La Ley 1755 de 2015, Decreto 1166 de 2016 y demas
regulacion aplicable en la materia, lo cual se encuentra consignado en el Normograma.

CONDICIONES GENERALES:

1. Para el tramite de los Derechos de Peticion se tendrd en cuenta lo consagrado en la Ley 1755 y la Oficina responsable de la radicacién y
redireccionamiento es la oficina de Archivo y Correspondencia, por su parte el indicador de respuestas lo tendra a cargo el Departamento Juridico de la
Universidad de Narifio. Asi mismo se aclara que si bien este procedimiento de Tramite de PQRS’F contempla la definicion del Derecho de Peticion, su
tramite al interior de la Universidad de Narifio se encuentra documentado y reglamentado segun la normatividad nacional vigente y lo recomendado por
el Departamento Juridico de la Universidad de Narifio.

2. Para el tratamiento de Quejas anonimas se tendra en cuenta lo estipulado en el Articulo 69 de la Ley 734 de 2002, asi: (...) La accidn disciplinaria se
iniciara y adelantara de oficio, o por informacidn proveniente de servidor publico o de otro medio que amerite credibilidad, o por queja formulada por
cualquier persona, y no procedera por anénimo, salvo en los eventos en que cumpla con los requisitos minimos consagrados en los articulos 38 de la Ley
190 de 1995y 27 de la Ley 24 de 1992.

Ademas la Ley establece que, la queja debera contener una relacion detallada de los hechos que conozca el denunciante. Sobre este punto, la
Procuraduria General de la Nacion, sefiald. “(...) Cuando la queja es formulada por cualquier persona, la exigencia de su procedibilidad es que ésta tenga
ciertos elementos que permitan a una entidad iniciar diligencias contra algun servidor publico, tales como poder establecer la ocurrencia de la conducta,
si ésta es constitutiva de falta disciplinaria, y si puede identificarse o individualizarse el autor”.

Significa lo anterior que, la queja debe contener elementos que le permitan al investigador tener una vision inicial de lo sucedido, de la presunta falta
disciplinaria cometida que se denuncia, al igual que del presunto o posibles responsables o personas implicadas, de ser posible datos de quienes hayan
tenido conocimiento de tales hechos o que puedan corroborar lo expresado en la queja para poder iniciar una actuacién conducente y seria, esta
exigencia encuentra su sustento legal en el articulo 150 de la Ley 734 de 2002, que establece que la indagacion preliminar no puede extenderse a hechos
distintos del que fue objeto de denuncia o queja, motivo por lo que la queja debe ser clara, y en el primer paragrafo agrega que, se rechazard de plano la
queja que presente hechos de manera inconcreta o difusa, aquella que no contiene elementos de tiempo, modo y lugar, o que no sefialan elementos
probatorios o no estan acompariadas de los mismos para corroborar lo denunciado.

De otro lado, es necesario aclarar que de acuerdo al presente procedimiento, NO se dara tramite a las quejas que sean manifiestamente temerarias o se
refiera a hechos irrelevantes o de imposible ocurrencia o sean presentados de manera incorrecta o difusa. La Universidad de Narifio, no adelantara
tramite alguno por quejas andnimas, excepto cuando se acredite por lo menos sumariamente la veracidad de los hechos denunciados o cuando se refiera
en concreto a hechos o personas claramente identificables.

Ahora bien, para el caso de peticiones sin datos de contacto o anénimas que sean admisibles para respuesta, la Universidad de Narifio dependiendo de
su contenido, dara respuesta del tramite a través de notificacion por aviso publicado por cinco dias habiles (5) en un lugar de acceso al publico, carteleras
institucionales o directamente en el aplicativo web dispuesto para ello.
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Ahora bien, el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015 establece: Toda peticion debera contener, por lo menos: 1. La designacién de la
autoridad a la que se dirige; 2. Los 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 direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion
electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccidn
electrénica;3. El objeto de la peticion; 4. Las razones en las que fundamenta su peticidn; 5. La relacidon de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite; 6. La firma del peticionario cuando fuere el caso; 7. ldentificacién del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la
peticion.

En observancia del Decreto 1166 de julio 9 de 2016, para el caso de peticiones que fueron formuladas de manera verbal la universidad 6 el
funcionario competente dejara constancia explicita que la peticién se formulé manera verbal.

De otro lado, si el peticionario lo solicita, se le la dara copia de la peticion verbal formulada. En este caso la universidad sera responsable de la
gestion de las constancias de las peticiones y de la administracion de sus archivos, para lo cual disefiaran, implementaran o adecuardn los sistemas o
herramientas que permitan la debida organizacién y conservacion, acuerdo con los parametros y lineamientos establecidos por el Archivo General
de la Nacioén.

Asi mismo en sus paragrafos se manifiesta:

PARAGRAFO 1o. La autoridad tiene la obligacién de examinar integralmente la peticién, y en ningln caso la estimara incompleta por
falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o
que se encuentren dentro de sus archivos.

PARAGRAFO 20. En ningln caso podra ser rechazada la peticién por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta.

3. Para el tratamiento de Quejas Verbales: ART. 15 de la Ley 1755 y Decreto 1166 de julio 9 de 2016 Presentacién y radicacion de
peticiones. Las peticiones podran presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de
cualquier medio idéneo para la comunicacidon o transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a las normas
establecidas. Para el caso de la universidad el funcionario que reciba una peticién verbal o denuncia, tiene la obligacidn de orientar
al peticionario si este actua en forma personal ¢é telefénicamente para que este peticionario se dirija a la Oficina de Archivo y
Correspondencia, haga uso del formato institucional o haga su solicitud a través de la plataforma www. udenar.edu.co ¢ al link
directo http://www.udenar.edu.co/pgrsf/.

Cuando una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad
debera indicar al peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hard dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes. Si quien presenta una
peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran a disposicién de los interesados, sin costo, a
menos que una ley expresamente sefale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su
diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedardn impedidos para aportar o formular con su peticién argumentos,
pruebas o documentos adicionales que los formularios no contemplen, sin que por su utilizacién las autoridades queden relevadas
del deber de resolver sobre todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alld del contenido de dichos
formularios.

En todo caso, el funcionario encargado de la recepcion de las peticiones verbales debera indicar al ciudadano la posibilidad de
presentarlas y no podra negar su recepcion y radicacion con la excusa de la exigencia de un documento escrito, salvo que la
peticidn asi lo requiera. En este caso, pondra a disposicion de los interesados formularios y otros instrumentos estandarizados para
facilitar su diligenciamiento, sin costo, a menos que una ley sefiale expresamente lo contrario.
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Respuesta a solicitud verbal de acceso a informacidon. La respuesta a las peticiones de acceso a informacién presentadas
verbalmente, una vez se surta la radicacidon y constancia, deberd darse por escrito, de acuerdo a lo establecido en el articulo 4 del
Decreto 1494 de 2015. Asi mismo debera darse en los plazos establecidos en la ley. En el evento que se dé repuesta verbal a la
peticion, se debera indicar de manera expresa la respuesta suministrada al peticionario en la respectiva constancia de radicacion. No
serd necesario dejar constancia ni radicar el derecho peticion de informacién cuando la respuesta al ciudadano en una simple
orientacién del servidor publico, acerca del lugar al que aquél puede dirigirse para obtener la informacidn solicitada.

4. Para responder las Peticiones, Quejas, Reclamos, denuncias es indispensable hacer un analisis de causas, y decidir las acciones a
tomar en los plazos establecidos para dar respuesta al Usuario. Ademas cada Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia, denuncia debe
tener un soporte que evidencie el tramite que se lleva a cabo en los términos de Ley. Es importante hacer un rastreo de la PQR'S y en
lo posible una confirmacién de las PQR'S (acuso de recibo). Al ingresar cada PQR'S al sistema o a la Tabla, se debe asignar una
prioridad de acuerdo al tipo de manifestacion, asi:

Alta: Derechos de Peticidn, Quejas y Reclamos

Media: Peticiones de Informacién y o Solicitudes

Baja: Sugerencias.

4.La prioridad estd ligada a los tiempos de respuesta y al impacto de tramite del requerimiento de acuerdo con la Constitucién
Nacional, Articulos 20, 23, 73 y 74; Cdédigo Contencioso Administrativo, Articulo. 35 de la Ley 489 1998. Por regla general, las
autoridades han determinado los siguientes plazos de acuerdo al tipo de manifestacion:

-Quince(15) dias habiles para derechos de peticidn, contestar solicitudes o peticiones de informacién que se encuentren disponibles
rapidamente. De ser dispendiosa la revisidon de la informacién para dar respuesta de fondo, la universidad cuenta con maximo 30 dias.

- Diez (10) dias habiles para dar respuesta a la quejas y reclamos

- Treinta (30) dias habiles para contestar consultas o informacién que amerite complejidad por depender de varias oficinas.

- Treinta (30) dias habiles para atender sugerencias.




