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1. Objetivo y Alcance

Establecer y determinar las actividades y responsabilidades para asegurar en forma
oportuna una respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones de los usuarios (estudiantes, docentes, administrativos, padres de familia,
proveedores, entes de control y comunidad en general) de los procesos de la Universidad
de Pamplona, generando acciones que permitan alcanzar mejoras en los procesos.

Inicia con el ingreso de PQRSDF, por medio del médulo habilitado en la pagina web de la
universidad de pamplona hasta, la respuesta que se le dé al usuario por intermedio del
modulo.

2. Responsable

Los responsables son: el lider de la Oficina de Atencion al Ciudadano y Transparencia,
encargado de recepcionar, responder o direccionar cada una de la Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, y los lideres de los procesos a los
que se les asigne cada una de ellas para su respectivo tramite y respuesta.

3. Definiciones
3.1 Peticion

Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las autoridades
competentes por razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes
respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucién de las mismas,
las cuales pueden ser: Peticion de informacion, Peticidn de expedicion de copias, Peticion
de caracter general o particular y Peticion de consulta.

3.1.1. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estarad sometida a
término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deben resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar
la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias
se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.
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2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes
del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

3.2 Queja

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

3.3 Reclamo

Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
falta de atencién de una solicitud.

3.4 Sugerencia

Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la
entidad.

3.5 Denuncia

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.

3.6 Felicitacion

Manifestacion de satisfaccion por un motivo determinado.

3.7 Derecho de Peticion

Es un derecho que la Constitucion Politica de 1991 en su articulo 23 concede a los
ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a las autoridades, y se les

suministre informacion sobre situaciones de interés general y/o particular.

3.7 Derecho de Peticidn de Interés General
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Este podra ser ejercido en forma respetuosa por toda persona, de manera verbal o
escrita. Si la peticion fuese presentada en forma verbal y el solicitante requiere certificado
en el que conste su presentacion, el funcionario competente atenderd tal requerimiento a
través de la expedicion de la respectiva constancia.

3.8 Derecho de Peticién de Interés Particular

Cualquier persona podra formular peticiones respetuosas ante la Universidad de
Pamplona. Las peticiones que sean de interés particular y sean radicadas, deberan
contener una exposicion clara de las razones que son fundamento de la peticion y los
requisitos exigidos para cada caso.

3.9 Usuario

Persona o institucion que recibe un bien o un servicio.

3.10 Reclamante o Quejoso

Es la persona natural, juridica o su representante, que expresa un reclamo o una queja.

3.11 PQRSDF

Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones.

Las demas definiciones que aplican para el presente procedimiento se encuentran
contempladas en la Norma NTC ISO 9000 vigente Sistema de Gestién de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario

4. Contenido

NOTA: Antes de interponer una PQRSDF es importante que tenga claridad sobre el
concepto de cada uno de estos requerimientos, los cuales se encuentran descritos
detalladamente en el punto 3 del presente instructivo.

Asi mismo es necesario conocer el flujograma del proceso para el tramite de un PQRSDF
descrito a continuacién, el cual se encuentra publicado en el siguiente enlace:
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home _1/recursos/atencion_ciudad
ano_transparenc/26022025/flujograma_pgrsdf. pdf
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FLUJIOGRAMA MODULO PQRSDF

FLUJIOGRAMA

| ACTIVIDAD
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Se da este estado, por falta de
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N° DE
ACTIVIDAD ACTIVIDADES RESPONSABLE

INGRESO DE PQRSDF POR MEDIO DEL MODULO, HABILITADO EN LA PAGINA WEB DE LA
UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

Ingrese al link de Atencion al Ciudadano en la pagina principal de la Universidad de
Pamplona: www.unipamplona.edu.co, y ubique el enlace “Instructivo”, donde se
11 encuentra el video explicativo que sirve de ilustracion al usuario en cuanto al
procedimiento para interponer una PQRSDF.

Partes interesadas en
general

®'Gcov.co

UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

Formando lideres para la conshuceion de un
nuevo pais en paz

IR universidad | Rectoria | Organismos | Acreditacion | Dependencias | SIG | Concursos

Acreditada
Institucionalmente
en Alta Calidad  fodimes,

Biologia | Fisioterapia | Ingenieria de Alimentos | Ingenieria Electronica | Ingenieria Mecanica
1 5 Medicina Veterinaria | Ingeniera en Telecomunicaciones | Ingenieria Eléctrica | Ingenieria de Sistemas
Licenciatura en Educacién Fisica | Licenciatura en Educacién Infantil | Licenciatura en Lenguas Extranjeras

abiglogia | Terapia Ocupacional | Maestria en Controles Industriales

ilnscripciones abiertas!

Programas:

- Licenciatura Educacién Fisica Recreacion y Deportes (Distancia)
- Contaduria Publica (Distancia)

- Administracién de Empresas (Distancia)
- Economia (Distancia)

CREAD Cartagena (Bolivar)
CREAD Riohacha (Gugjira)
CREAD Duitama (Boyacd)
CREAD Sincelejo (Sucre)

CREAD San José del Guaviare

e

« C @ QO 8 & hitpsy nipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_1/recursos/pagina_2018/17 8/atencion_y_transparenciajsp B o% % Loy =

@ Primeros pases [ Correo: Atencion al Ci.. [ Otros marcadores

~
[ZYAM Nosotros Canales de atencion  Podcast  Noticias  Informacion general

Transparencia y acceso a la informacién publica
El objetivo de la Ley 1712 del ma 2014 es regule echo de acceso a la

informacién publica, los procedimient el ejercici ia del derecho y las
excepciones a la publicidad de informacion

Carta de trato digno al Ciudadano

Consuhe nuestra Carta de trato digno al Ciudadano.

FLNODO KN T €+

PAI

Plan de Accidn Institucions!

Becas
ingress para canocer ofertas

A

Chat
Ueted podd accadar dirsctaments o dejar au solictud, donde unsa de nusstros funcionaros &
stenderd

Mapa del sitio

Conozes su ubieseién

5 W

Contratacién
% & disponible Jg Dfocmacis cacal de contratacién.

Instructivos

s podr obaervar como registrar una PORSD

PQRSD
@ Por este aplicativo podra interpaner peticiones, quejas. reclamas, sugerencia. denuncias y
felicitaciones.

Informes PQRSDF
Informe de Patici I y 4 alainformacién
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1.2

Una vez visto el video explicativo el usuario ingresa al enlace PQRSDF

Partes interesadas en

general
<« C & O B # https//wwwunipamplona.edu.co/unipamplona/portallé/home_1/recursos/pagina_2018/1 tendion_y_transparendia,sp B % i Lo =
@ Primeros pasos 134 Correo: Atencion al Ci [ otros marcadores
A
f Nosotros ~ Ganales de atencion ~ Podcast  Noticias  Informacion general
L4
G+ Transparencia y acceso a la informacion publica
r El objetivo de |a Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 es regular el derecho de acceso a la
= 0 informacion publica, los procedimientos jercicioy garantia del derecho y las
excepciones a la publ ad de informacion.
® Carta de trato digno al Giudadano
ﬁ Plan de Acoién nstiucions!
Becas
E? ingrese para conocer oferiss
Chat
@ Usted pockd defar su solcud funcionarios le
atenderi
Mapa del sitio
Tap  Conomessusbioncin
Contratacion
Instructivos
Ao pocé observar como regiswar una PRSD
PQRSDF
@ ste apicativo pods interponer petciones, qusias. reclamos, sugerencia, denuncias y
[—
Informes PORSDr
Informe de Peticianes, uejas.reclamos, denunciss y solctudes de acceso a a informacién
psir 4 arG/indesisp [~ B
. o Partes interesadas
1.3 Una vez ingrese se encuentra con el siguiente portal
en general
C @ httpsy//aplicativos unipamplona.edu.co/unipa jsp 120% ¥ Lomoy =
@ Primeros pasos [ Correo: Atencion al Ci.. [ Otros marcadores

Registro como Usuario

»

'4

Buscar Requerimientos no

en Linea

Glosario

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones

Bienvenido

Iniciar Sesién l
Bienvenido a la aplicacion de PQRSDF - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones

En esta aplicacion usted podra realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Recordar Usuario y

Cogtzaegs registrado por favor ingrese a la opcioén Registro como Usuario

Hermesoft. 1

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted no se encuentra

o
O

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o

por un servicio

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o
consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas las cuales pueden
ser. Peticion de i 10 Peticion de icion de copias,

demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.

Peticion de caracter general o particular, Peticion de consulta

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

Esla 6n de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posblemente irrequiar, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional

Es la on de
realizado de forma satisfactoria, oportuna, con comunicacion asertiva
donde se requiere resaltar la labor del funcionario piblico en el ambito
laboral o personal

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se

debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted no se

encuentra registrado por favor ingrese a la 0pcion Registro como
Usuario

14 h =
Su usuario y contrasefia.

Si el interesado ingresa por primera vez al aplicativo debe registrarse para obtener

Partes interesadas en
general

***NFORMACION DOCUMENTADA CONTROLADA***




Tramite de Caodigo PDE.AT-01 v.03

Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones | Pagina 7 de 19

e

[ Otros marcadores

Cc ® 2% ¢ Lo

@ Primeros pasos (3 Correo: Atencion al Ci.

s.unipamplona.edu.co/unipamplona/arsiG/indexjsp

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones

" O
Hermesoft ]\\

Bienvenido

Registro como Usuario Iniciar Sesion
Bienvenido a la aplicacion de PQRSDF - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones

En esta aplicacion usted podra realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted no se encuentra
registrado por favor ingrese a la opcién Registro como Usuario

Buscar Requerimientos no Recordar Usuario y
n Linea Contrasefia

Glosario

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
0 interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por mofivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.

consulta y para obtener pronta resolucién de las mismas las cuales pueden
ser. Peticion de Peticion de de copias, Esla
Peticion de caracter general o particular, Peticion de consulta servicio 0 la gestion de la entidad

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

de una idea o propuesta para mejorar el

Denuncia: Es Ia puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente iregular, para que se adelante la
fiscal -

pena
sancionatoria o ético profesional.

la on de por un servicio
realizado de lorma oportun asertiva
donde se requiere resaltar la labor del lunc‘onano piblico en el ambito
Iaboral o personal

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se

debe encontrar registrado en nuestro sistema, i usted no se

encuentra registrado por favor ingrese a la opcion Registro como
Usuario

15

Después de registrarse, procede a iniciar
Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacién, segln sea el caso,
siguiendo los pasos descritos en el video explicativo (actividad 1.1)

sesion para interponer la respectiva

Partes interesadas en
general

C o

@ Primeros pasos [ Correo: Atencion al Ci..

@». pPqRsDF

08

ivos.unipamplona.edu.co/unip

plona/qrsiG/indexjsp

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones

No=

[ Otros marcadores

i &

120%

~ )
Hermesoft 1€

Registro como Usuario

Iniciar Sesién '

»
4

Buscar Requerimientos no

Recordar Usuario y
Contrasefia

Glosario

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o
consuua y para obtener pronta resolucion de las mismas las cuales pueden

Bienvenido

Bienvenido a la aplicacion de PQRSDF - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
En esta aplicacion usted podra realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted no se encuentra

registrado por favor ingrese a la opcién Registro como Usuario

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a
Ia prestacion indebida de un servicio o a Ia falta de atencién de una
solicitud.

Esla

Peticion de de copias,
Pem:mn de caracter general o particular, Peticion de consuilta

Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores piblicos en desarrolio de
sus funciones.

de una idea o propuesta para mejorar el
senvicio o la gestion de la entidad

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente |rregmar pa e adelante la
nal

sancionatoria o ético profesional

Es la on de por un servicio
realizado de forma satisfactoria, oportuna, con comunicacion asertiva
donde se requiere resaltar Ia labor del funcionario pblico en el ambito
laboral o personal

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se

debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted no se

encuentra registrado por favor ingrese a la opcion Registro como
Usuario

16

Si el usuario desea interponer una PQRSDF de manera anénima, ingresa por la seccion “iniciar
Sesién” y da clic en la opcion “ingresar PQRSDF anénimo”
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Iniciar Sesion
Estimado usuario, para ingresar su contrasefia utilice los botones del teclado virtual que se muesira al lado izquierdo. Tenga en cuenta que el orden

a.-" ingreso.

de las letras y los nimeros cambia con cada

Registro como Usuario Iniciar Sesion a 1: 2 E ? ‘FI. T
K L m [N @ L
° 0 P Q R s Contrasefia
O E==]? T u v fw] x 7
’ - A z Pulse sobre cada lefra o m“rr!em para conformar su
Buscar Requerimientos no Recordar Usuario y
en Linea Contrasefia 0 1 2 3 7 G;:::::D
# 5 6 7 8 9
[t e
2 REGISTRO DE PQRSDF POR OTROS MECANISMOS DE COMUNICACION
Cuando el usuario no desee interponer la PQRSDF por el médulo habilitado en la
pagina Web lo puede realizar por los siguientes medios a través de la Oficina de
Atencion al Ciudadano: Administracion del
SIG
. Llamada telefénica.
. Carta Funcionario
21 e  Correo certificado encargado en el
' e  Correo electrénico Proceso
e  Personalmente, diligenciando el formato FDE.AT-01 Recepcion de la ) )
PQRSDF, que puede descargar en el siguiente Link realizando los pasos Funcionario d?[
mostrados a continuacion: proceso de gestion
documental.
http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home 13/recursos/01
general/10022014/mapa procesos 2014.jsp#
29 Posteriormente encontrara la siguiente imagen donde puede descargar el formato en mencion:

Buscar en el SIG

Sistefna Integrado de Gestién

Atencion al Ciudadano y Transparencia

©) ovietivo eiProceso

v Caracterizacion

Documentos Asociados

et

Quienes somos  Servicios Contexto Organizacional Planificacion del SIG Gestion y Resultados Toma de Conciencia Mapa de Procesos Gestion de Conocimiento
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Sistefna Integrado de Gestion Nz

Quienes somos  Servicios Contexto orgonizacional Planificacién del SIG  Gestidn y resultados

Documentos Asociados
Atencién al Ciudadano y Transparencia

Procedimientos

Indicadores h

Recepcion de Peticiones, Quejas, R
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones

Pagina 1 de
Facha | | Cludad |
Sade a quien aa dirlge
DATOS OE USUARID
Hombre o razon soclal TIpa | Taentflcaclan
GENETD Cormad sleciranico
Diracclan Telslono
[ Deseo realizar el requermmiento de manara andnima [ [ |
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ANALISIS, RESPUESTA O ASIGNACION DE LA PQRSDF A LA DEPENDENCIA CORRESPONDIENTE

PARA SU RESPECTIVO TRAMITE

3.1

- Analisis de la PQRSDF

Realizar la revisién diaria de las PQRSDF radicadas en los diferentes medios
dispuestos para tal fin, con el objetivo de hacer un andlisis y determinar si cumplen
con los requisitos basicos, los cuales son:

e  Que el usuario suministre todos los datos personales necesarios para su
respectiva notificaciéon y respuesta (nombre, documento de identificacion,
teléfono de contacto, correo electronico, direccion y ciudad de residencia).

. Que la PQRSDF sea clara, respetuosa y objetiva en sus pretensiones.
En caso que no cumpla con lo descrito, el Lider de Atenci6n al Ciudadano y

Transparencia puede rechazar la PQRSDF, asignando un estado de “NO
TRAMITADO” y describiendo al usuario las causas del rechazo.

Lider y/o técnico
administrativo de la
Oficina Atencion al

Ciudadano y
Transparencia

3.2

- Asignacion de la PQRSDF

Cuando el Lider o Funcionario de Atencién al Ciudadano y Transparencia
determine cual es la dependencia pertinente y/o competente para tramitar cada una
de las PQRSDF procede a realizar la respectiva respuesta o asignacion por los
diferentes medios:

. Correo electréonico: La PQRSDF se responde o se remite via correo
electronico al director de la dependencia de acuerdo a lo interpuesto por el
usuario, especificando el tiempo que tiene para dar tramite a la misma. En
caso de que se presente una queja o reclamo el funcionario encargado debera
cargarla en el médulo.

e Teléfono: Se responde o se traslada la llamada a la dependencia pertinente.
En caso de no tener respuesta, se tomaran los datos del usuario y el asunto
de su PQRSDF para proceder a cargarla en el médulo.

. Formato FDE.AT-01v02: Una vez recibido por parte del usuario el FDE.AT-
01v02 “Recepcion de la PQRSDF”, el funcionario de Atencion al Ciudadano
y Transparencia encargado del médulo debe hacer la respectiva radicacion en
el mismo.

e Moddulo PQRSDF: Recibe la notificacion de alerta al correo electronico

atencionalciudadano@unipamplona.edu.co, que le indica al lider de esta

dependencia el asunto y nimero de radicado asignado para su respectiva
revision y posterior respuesta o asignacion al proceso competente.

NOTA: El administrador del aplicativo ingresa al médulo siguiendo estos pasos:

Lider o técnico
administrativo de la
Oficina de Atencién al
ciudadano y
Transparencia
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120% ¥ Lo oa

(3 Otros marcadores

Hermesoft

Registro como Usuario Iniciar Sesion

'4

Buscar Requerimientos no Recordar Usuario y
en Linea

Contrasefia

Bienvenido

Bienvenido a la aplicacion de PQRSDF - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
En esta aplicacion usted podré realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted no se encuentra

registrado por favor ingrese a la opcion Registro como Usuario

Glosario

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o
consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas Ias cuales pueden

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.

Esla

ser. Peticion de Peticion de de copias,
Peticion de caracter general o particular, Peticion de consulta

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores piiblicos en desarrolio de
sus funciones

iavascriot::

de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente iregular, para que se adelante la
nal, fiscal, -

pe
sancionatoria 0 ético profesional

Es la por un servicio
realizado de forma satisfactoria, oporluna con comunicacion asertiva
donde se requiere resaltar la labor del funcionario publico en el ambito
aboral o personal

Recuerde que para lievar a cabo cualquiera de estos procesos se

debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted o se

encuentra registrado por favor ingrese a la 0pcion Registro como.
Usuario

Una vez digitado usuario y contrasenia, se elige el Rol de administrador y da click en “Ingresar”

C @

PQRSDF

EE@

Registro como Usuario

=

Iniciar Sesidn

4

Buscar Requerimientos no
en Linea

Recordar Usuario y
Contrasefta

sunipamplona.edu.co/unipamplona/arsiG/indexjsp

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones

Estimado usuario, para ingresar su contrasefia utilice los botones del teclado virtual que se muestra al lado izquierdo. Tenga en cuenta que el orden de las letras y 10s nimeros
cambia con cada ingreso.

a A e [c[o[E
[
K L [} N [
o[rla|[r] s
T v [ v]w|x

Y [z

Pulse sobre cada letra o nimero para conformar su

120 Ty Lo

[ otros marcadores

" BT 7
Hermesoft 1

Usuario

Contrasefia

contrasefia.

Ingresar

Glosario

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o

reclamar ante Ias autoridades competentes por razones de interés general

o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o

consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas las cuales pueden
P

Reclamo: Es el derecho que fiene foda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio 0 a la falta de atencion de una
solicitud.

ser Peticion de de copias,
Peticion de caracter general o particular, Peticion de consulta

o
El

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores piblicos en desarrolio de

: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
Servitio o a geston de Ia enfidad

Denuneia: Es Ia puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente irrequiar, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -

Felicitacion: Es la manifestacion de agradecimiento por un servicio
realizado de forma satisfactoria, oportuna, con comunicacion asertiva
donde se requiere resaltar la labor del funcionario piblico en el ambito
laboral o personal

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de estos procesos se

dlebe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted no se

encuentra registrado por favor ingrese a la opcion Registro como
Usuario
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Administrador v/
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S——

Registro como Usuario

Iniciar Sesion
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»

4

Buscar Requerimientos no Recordar Usuario y
n Linea Contrasefia

Glosario

Felicitacién: Es la manifestacion de agradecimiento por un servicio

Peticion: Es aquel derecho que tiene foda persona para soliitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion yio
consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas Ias cuales pueden
ser. Peticion de 6n, Peticion de icion de copias,

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
gemandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a
1a prestacion indebida de un servicio 0 a la falta de atencion de una
solicitud

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el

realizado de forma satisfactoria, oportuna, con comunicacién asertiva
donde se requiere resaltar la labor del funcionario publico en el ambito
laboral o personal

Recuerde que para llevar a cabo cualquiera de esfos procesos se
debe encontrar registrado en nuestro sistema, si usted o se

Peticién de caracter general o particular, Peticién de consulta servicio o la gestion de la entidad

encuentra registrado por favor ingrese a la opcion Registro como
Denuncia: Es Ia puesta en conocimiento ante una autoridad competente: Usuario
de una conducta posiblemente ireguiar, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -

sancionatoria o ético profesional.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores piblicos en desarrolio de
sus funciones.

© Plataforma - Universidad de Pamplona

Ingresa al boton Gestionar Requerimientos donde puede visualizar las PQRSDF pendientes por asignar al proceso
responsable para su tramite, posteriormente se ingresa en el radicado que se desea asignar funcionario.

0% % Lo &

[ Otros marcadores

O B #® nhttpsy/aplicativos.unipamplona.edu.co/unipamplona/arsiG/indexjsp
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Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA

Ultimo ingreso

Funcionalidades

(& Agregar Requerimientos
Tamitar Requerimisnto
Gestionar Requerimiento
o
@ Reporttss
& Notificaciones | No. Reg. : No. R ot e 1
@R de nifios
& @ Datos Persanales Iegwﬁtrwﬁ por Pagina Nomera de Registros: [1-2de 2 v
v No.Req. & v Tip.Reg. & v Asunto & v Descripeidn & v Estado s v Fecha de Ingreso a
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0133 ESE;E)@#ADE Administrativo v RADICADO 26-08-2023 11:32 =]
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Glosario

Felicitacion: Es la manifestacion de agradecimiento por un servicio
realizado de forma satisfactoria, oportuna, con comunicacion asertva

donde se reauiere resaltar 1a labor del funcionario niiblico en el Ambito ]

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir. reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
Ia prestacion indebida de un servicio 0 3 |a falta de atencion de una

favaccrint: InadPane (‘aectionarRenuerimientn/cont.icn' 107 071 [AZONES de interés aeneral

Una vez analizado y definida la dependencia a la cual se debe remitir la PQRSDF, se selecciona y se copia el asunto del
reqguerimiento, luego se da clik en el icono “asignar funcionario” en la parte superior.
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Denuncias y Felicitaciones = rmedo AP
y Administrador Hermesoft 15
—— @EE &) E ) © @) Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA
Ultime ingreso ..: lunes, 28 agosto 2023 10:05:44
) Funcionalidades A
& Agregar R
(& Tramitar Requerimientos = ,
(- Gestionar Requerimientos e} ‘ ﬁ E ? §
(& Gestionar Funcionari
[ Reportes
@ Notificaciones Requerimiento Avchivos Afjios || Usuario [ Fnconaio [ Tazebiigad | Comunicados
(& Requerimiento de nifios
® f Datos Personales Tipo de Requerimiento Asunto
PETICION DE CONSULTA Administrativa
No. Requerimiento Estado
C-0133 RADICADO
Sede a quien se dirige Unidad {Sede o Dependencia)
SEDE PRINCIPAL PAMPLONA
Fecha de Ingreso Fecha de Asignacion Fecha Término Respuesta
26-08-2023 11:32 06-10-2023
Pais Departamento Ciudad
COLOMBIA Norte de Santander PAMPLONA
Descripeion
< > pelinl_amliid. i o i s im . " i Al ik s D X o L a s v
Glosario
Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o Felicitacién: Es |a manifestacion de agradecimiento por un servicio
Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para §O\\E\IEV o demandar una solucion, ya sea por molivo general o particular, referente a realizado de forma satisfactoria, oporiuna, con comunicacién asertiva
Jjavascript; :lamar ante las autoridades competentes por razones de interés general  |a prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una  donde se requiere resaltar la labor del funcionario piblico en el ambito v
Se selecciona el proceso y funcionario encargado en las casillas correspondientes asi mismo se pega el asunto en la
casilla descripcién y finalmente se da click en el botdn “registrar” y se espera a la verificacion del proceso.
<« C @ O B & hitpsy/aplicativos.unipamplona.edu.co/unipamplona/qrsiG/indexjsp 0% T LomoH =

@ Primeros pasos (3§ Correo: Atencion al Ci.

m PQRSDF Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, :

Denuncias y Felicitaciones Admarci i Hermesoft 1

[ Otros marcadores:

EEE & E® ) @ Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA

Uttimo ingreso .. lunes, 25 agosto 2023 10:05:44

| Funcionalidades

Agregar R

Tramitar Requerimientos = — ,

D EE PR =
Gestionar Requerimientos - &
Gestionar Funcionari
Reportes

6

®

®

66

Notificaciones

o

Funcionario Notificaciones

Requerimiento de nifios
# % Datos Personales Groces funcionato

I Norte de Santander | o CREAD NORTE SANTANDER pel
I Descripcién

®

Glosario

B Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o icitacién: Es la 6n de ffo por un servicio
Peticién: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a  realzado de forma safisfactoria, oportuna, con comunicacién asertiva
Javascriptiasignar( CREAD NORTES(AOSANTANDER', 3250 > POF razones de interés general  Ia prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una  donde se requiere resaftar la labor del funcionario publico en el ambito v
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4 RESPUESTA A LA PQRSDF

Una vez asignado el requerimiento, a la dependencia competente le llega un correo
de notificacién en el cual se informa la asignacién con nimero de radicado en el
médulo PQRSDF para su respectiva revision y tramite.

El lider del proceso o funcionario ingresa con su usuario y contrasefia al médulo
(ver imagen de la actividad 1.5) debe seguin el andlisis realizado proceder a
seleccionar el estado de la PQRSDF segun sea el caso:

a. En Tramite: Estado que debe colocar el funcionario responsable de la PQRSDF
de cada dependencia en caso de requerir mas tiempo para dar solucion a la
misma.

Cabe recalcar que esta extensién de tiempo debe definirse en la primera alerta de
vencimiento emitida por el sistema como plazo limite, especificando el motivo por el
cual se requiere ampliar el tiempo y asi mismo, la fecha exacta en la que se dara

respuesta. Lider del Proceso /o

técnico administrativo
de la Oficina Atencion
al Ciudadano y
Transparencia

b. No Tramitado: Estado que coloca el Lider de Atenci6on al Ciudadano y
Transparencia cuando no es posible dar tramite a alguna solicitud, ya sea porque el
usuario no registra correctamente sus datos personales para su notificacion, no es
claro y objetivo en las pretensiones que realiza o se radica varias veces la misma
solicitud.

4.1

Este asunto también lo puede asignar el lider de cada proceso.

c. Resuelto: Cuando la dependencia asignada responde de manera positiva o
negativa la PQRSDF.

d. Rechazado: Cuando a una dependencia se le asigna una PQRSDF y considera
que el asunto no es de su competencia, debe colocar estado RECHAZADO dentro
de los 3 primeros dias a la fecha de asignacion del mismo, explicando el motivo y la
dependencia que considera deberia responder para que el Lider de Atencion al
Ciudadano reasigne la peticion.

NOTA: Para dar respuesta se tienen en cuenta los siguientes pasos:

1.  Elfuncionario encargado ingresa al portal y selecciona la funcionalidad “tramitar requerimientos”.

ﬂﬁ" PQRSDF ’ Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
g

Denuncias y Felicitaciones

= vermel A 10
| Administrador Hermesoft 15 g
— EEE )= )@ @8 Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA

UOltimo ingreso .. jueves, 2 marzo 2023 17:19:47

) Funcionalidades 5 s
= Gestionar Requerimientos
Tramitar Requerimiento

ST B RE
(& Gestionar
@ Notifcaciones, No. Req. - No. Requerimiento ST Red o 0E R WeniieiD
& Requerimiento de nifos
%  Datos Personales No Req. Tip. Req. Asunto Descripeion Estado Fecha de Ingreso

I No se encontraron registros.

2.  Luego, daclik en la flecha color verde junto al nimero de requerimiento.
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Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, .
Hermesoft I\U\

Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA/

PQRSDF

HEE@ @ »© @8

| Utiimo ingreso _ jueves, 2 marzo 2023 17:19:47 |

‘ Tramitar Requerimientos |

‘ Listar Requerimientos Asignados y en Tramite

Denuncias y Felicitaciones

Administrador

1) Funcionalidades
Agregar Requerimientos

Tramitar Requerimientos
Gestionar Requerimientos

Gestionar Funcionari
Reportes

Notificaciones Term. Respuesta - Fecha Término Respuesta |

Numero de Registros: [ 1-1de 1 v

Tip. Req. - Tipo de

OO6O66606

[ No. Reg. - No.

Requerimiento de nifios

# % Datos Personales Registros por Pagina 10| G

¥ No.Reg. & ¥ Tip. Req. & v Asunto & ¥ Descripcion & ¥ Estado & ¥ Term. Respuesta a
- | N
PETICION DE 5
-0053 CONSULTA Académico I v TRASLADO 18-04-2023 =]

3. Encaso que el usuario haya adjuntado documentos al requerimiento, puede consultarlos en la pestafia
“archivos adjuntos”. Asi mismo, en la pestafia “usuario” puede consultar los datos de contacto si se desea
comunicacién o respuesta al interesado por otro medio.

4. Para darinicio al tramite, se selecciona el icono “tramitar requerimiento”.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

Hermesoft 14(\)’ 0

Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA

Denuncias y Felicitaciones
20015)].:}

Administrador

Uttimo ingreso ..: jueves, 2 marzo 2023 17:19:47

£ Funcionalidades | p— == i
Tramitar Requerimientos
@ Agregar Requerimientos
@ Tramitar Requerimientos =
o B R P

& Gestionar Requerimientos

@ Gestionar Tramitar Requerimiento

& Reportes Ver Requerimiento

@ Notificaciones ‘ Avchivs Adjirtos | Usuario Trazabilidad Comunicados

@ Requerimiento de nifios =
@ Datos Personcles | Tipode Requerimiento Asunto

PETICION DE CONSULTA Académico
No. Requerimiento Estado
C-0053 TRASLADO
Sede a quien se dirige Unidad (Sede o Dependencia)
Cread
Fecha de Ingreso Fecha de Asignacion Fecha Término Respuesta
02-03-2023 22:02 03-03-2023 08:56 18-04-2023
Pais Departamento Ciudad
COLOMBIA Norte de Santander PAMPLONA
Descripeion

L3 1|1 s S S e PR = o e, o ol 1V

5. Inicialmente se debe seleccionar el estado que corresponde al requerimiento segun sea el caso.
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Administrador

Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA
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Hermesoft

Ultimo ingreso -.: jueves, 2 marzo 2023 17:19:47

) Funcionalidades

@ Agregar Requerimientos

@ Tramitar Requerimientos

(& Gestionar Requerimientos Informacién del Requerimiento

€ (;esﬂnonarFunclunavlos No. Requerimierto T e
¢ N:f: 28 0053 Académico 18-04-2023

@ Ntificaciones Rt

& Regquerimiento de nifios Desctiitn del Requerimiento

# @ Datos Personales

6. Enlacasilla “descripcion” se escribe la respuesta que se va a dar al peticionario.

A
Estado
| TRASLADO v
TRASLADO ‘
EN TRAMITE
NO

RECHAZADO

Ultimo ingreso ..: jueves, 2 marzo

2023 17:19:47

1) Funcionalidades

L BR TEF

& Agegar
@ Tramitar Requerimiertos '
& Gestionar |
& Gestionar Funcionarios Informacicn del Requerimiento
& Reportes iiosRametipientos Asunto Fecha Término Respuesta
@ Notficaciones 0053 Académico 18042023
(& Requerimiento de nifios e s
@ Datos Personales scrpelbn dol Roquerimierto
v
i
Estado
RESUELTO v
Descripeion

Buenos dias

5 Cordial saludo

7. Sise desea, se puede agregar archivos adjuntos a la respuesta, primero se debe seleccionar la casilla “archivo
final”, luego en el boton “examinar” se ubica el archivo y se da clic en el boton “enviar”.

8. Para finalizar el proceso se hace clik en el botén “Registrar”

@ g RESUELTO v |
(& Tramitar Requerimientos —
Descii
@ Gostionar Requerimientos Reion
& Gestionar Funcionarios Buenos dias &
© Reportes Apreciado Egresado
(& Requerimiento de nifios m-n_l
ordial saludo v
(% &% Datos Personales 4
Archivos Adjuntos
Archivo Final Archivo
() Examinar... | Ningdn archivo seleccionado. m @
v
Nombre 0 Razén Social Archivo Final Eliminar
No se encontraron registros
| v

9.

Por dltimo, se confirma y se espera la verificacion del proceso.

***NFORMACION DOCUMENTADA CONTROLADA***



Tramite de Cddigo PDE.AT-01 v.03

Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones | Pagina 17 de 19

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias .
PQRSDF | = : : ).

Denuncias y Felicitaciones pH Hermesoft 1&

EEE L) = ) © @R Bienvenido, ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA

Ultimo ingreso .- jueves, 2 marzo 2023 17:19:47

1) Funcionalidades

Tramitar Requerimientos
& Agregar Requerimientos

& Tramitar Requerimientos - =
& Gestionar Requerimientos EE] ﬁ E & E? gi

Gestionar

& Reportes Tramitar Requerimiento
& Notificaciones

& Requerimiento de nifios
# & Datos Personales I

El proceso se realizg satisfactoriamente.

COOOE6E6E

NOTA: Las respuestas a las PQRSDF diferentes a las asignadas por el aplicativo
deben darse dentro de los mismos términos de ley dejando las evidencias
correspondientes del tramite.

Si faltando tres dias para el cumplimiento del plazo no se ha dado respuesta, el
sistema envia alertas por medio de correo electrénico al Proceso con copia al
correo atencionalciudadano@unipamplona.edu.co, asi mismo se recuerda via
telefénica o correo electrénico, la agilidad y oportunidad en la respuesta de las
PQRSDF pendientes por tramitar.

5 MEDICION DEL INDICADOR DE PQRSDF Y TOMA DE ACCIONES POR PARTE DE LOS PROCESOS

Cita a reunién de grupo de mejoramiento teniendo en cuenta el reporte generado
5.1 por el aplicativo PQRSDF y demas requerimientos allegados por otros medios, se
realiza la medicion del HAC-12 “Ficha Técnica de Indicadores”.

Lideres de Proceso
Asi mismo, se toman las acciones necesarias para eliminar la causa de las

PQRSDF recepcionadas y que requieren algun tipo de accién, procediendo segin Grupos de
lo descrito en el PAC-05 “Toma de Acciones Correctivas y tratamiento del Mejoramiento
5.2 Producto o Servicio no Conforme”.

NOTA: El plan de mejoramiento debe ser remitido a la Administracion del SIG para
poder ejecutar la actividad 6 del presente procedimiento.

EVALUACION Y CONTROL A LA GESTION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y/O FELICITACIONES.

Mensualmente se genera reporte de todas las PQRSDF radicadas en el médulo
desde el dia 26 de cada mes al 25 del mes siguiente, y se envia al Proceso de
Control Interno de Gestién posterior a los 15 dias habiles por medio del correo
electronico institucional adjuntando archivo Excel generado por el sistema. Atencién al
6.1 Ciudadano y
En caso de presentarse una PQRSDF por fuera de los términos establecidos, se Transparencia
informara a la Oficina de Control Interno de Gestion para que realice el respectivo
seguimiento a la dependencia encargada y tome las medidas correctivas que
correspondan.
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Realiza la revisién del informe de PQRSDF, si evidencia el incumplimiento por
parte de algun proceso, solicita mediante FGT-12 “Memorando” por correo
electronico la justificacion del incumplimiento a los usuarios y la gestién inmediata a
las respuestas de las PQRSDF vencidas.

Control Interno de

6.2 Luego se consolida en un informe la evaluacién correspondiente, se envia al -
. ; . L Gestion
Representante Legal de la Universidad de Pamplona y se publica en la pagina web
principal, en donde se exponen las recomendaciones de mejora para ser
consideradas dentro de las estrategias institucionales a plantear ante el Consejo
Superior 0 en los planes de mejoramiento de los procesos para su posterior
aprobacion y asignacion de recursos si fuese necesario.
Si los Procesos no han dado respuesta luego de la evaluaciéon de Control Interno Contrglelsrltig;no de
6.3 se remite el listado mediante FGT-12 “Memorando” al lider del Proceso de Control
’ Interno Disciplinario quien procede segun el articulo 35 de la Ley 734 de 2008 Control Int
(Régimen Disciplinario Unico). ontrot ‘Nternos
Disciplinario
7 VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LAS ACCIONES TOMADAS EN LOS PLANES DE ACCIONES
CORRECTIVAS
Atencién al
El proceso de Atencion al Ciudadano y Transparencia, remite de manera trimestral Ciudadano y
el reporte del aplicativo PQRSDF de todos los procesos a la Administracién del Transparencia
7.1 Sistema Integrado de Gestion, para realizar el comparativo del informe de
indicadores reportado por cada dependencia en la actividad 4.1 y las acciones | Administracién del
establecidas en el FCI-19 “Plan de Acciones Correctivas”. Sistema Integrado de
Gestion
Cita a los procesos en las fechas establecidas en el FAC-23 “Planificacion,
Control y Seguimiento de Actividades al SIG” para verificar la efectividad de las
acciones tomadas procediendo acorde a lo descrito en la actividad 5 del PAC-05
“Toma de Acciones Correctivas y tratamiento del Producto o Servicio no| Todos los procesos
79 Conforme”. o ‘
’ Administracion del
Sistema Integrado de
NOTA: Si el proceso no cumple con las acciones ni muestra avance e interés por Gestién
dar cumplimiento se reporta al proceso de Control Interno de Gestion con el fin de
tomar los correctivos necesarios.
Personal de Apoyo
7.3 Archiva la documentacion acorde a lo establecido en las TRD Asignado en cada

Proceso

. Documentos de Referencia

***NFORMACION DOCUMENTADA CONTROLADA***

NTC ISO 9000 vigente Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
Ley 962 de 2005 Antitramites.
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PAC-05 Toma de Acciones Correctivas y tratamiento del Producto o Servicio no
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HAC-04 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

Manual del Aplicativo de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — Rol
Administrador
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- Manual del Aplicativo de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — Rol
Funcionario

- Articulo 35 de la Ley 734 de 2008 (Régimen Disciplinario Unico)

- Articulo 14 de la Ley 1755 del 2015 (Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones).

6. Historia de Modificaciones

Version Naturalez_a del Fecha o_Ig Fepha _d,e
Cambio Aprobacion Validacion
Actualizacion del
documento segun lo
00 descrito en el FAC-08 | 24 de septiembre de 23 de octubre de
Acta de Reunién N° 013 2018 2018
del 24 de septiembre de
2018
Actualizacion del
documento segun lo
01 descrito en el FAC-08 30 de agosto de 2023 16 de noviembre de

Acta de Reunién N°023 2023
del 30 de agosto de
2023
Actualizacion del
documento segun lo
02 Jdescrito en el FACO8 | 25 de marzo de 2025 | 07 de abril de 2025
del 25 de marzo de

2025 de 2025

7. Anexos
“No aplica”
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