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1. OBIJETIVO

Establecer los lineamientos para la gestién y control de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) presentadas por la comunidad académicay la ciudadania en general, a través del Sistema de Ventanilla
Unica (SVU), asegurando su recepcidn, radicacidn, clasificacién, asignacidn, seguimiento, respuesta y cierre
oportuno, conforme a la normatividad vigente y a los principios de transparencia, oportunidad, eficiencia, y
servicio al ciudadano.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y Denuncias (PQRSD)
presentadas por la comunidad académica y la ciudadania en general, y gestionadas por las diferentes
dependencias de la Institucién Universitaria del Putumayo. Inicia con la recepcién de las PQRSD a través del
Sistema de Ventanilla Unica (SVU) o de los canales de atencién oficialmente establecidos por la institucion, y
finaliza con la emision de la respuesta de fondo al usuario y el cierre de la solicitud en el Sistema de Ventanilla
Unica (SVU).

3. DEFINICIONES Y SIGLAS
3.1 DEFINICIONES
Etapas del proceso:

e Asignacion: Distribucion de la PQRSD a la dependencia o funcionario competente para su atencion y
gestidn, de acuerdo con su naturaleza y competencia institucional.

e C(Cierre: Finalizacién del tramite en el sistema una vez se emita la respuesta.

e Clasificacion: Proceso mediante el cual se determina el tipo e PQRSD, con el fin de aplicar el tramite,
responsable y términos de respuesta correspondientes.

e Gestion: Conjunto de actividades internas realizadas por las dependencias competentes para analizar,
tramitar y resolver las PQRSD.

e Radicacidn: Registro formal de la PQRSD en los sistemas de informacidn de la institucidn, asignandole un
ndmero Unico para su seguimiento.

e Recepcion: Accion mediante la cual la institucidn recibe la PQRSD a través de los canales de atencion
establecidos, previo a su radicacion en el sistema.

e Seguimiento: Monitoreo continuo del estado de las PQRSD a través del sistema, con el fin de verificar el
cumplimiento de los términos y la adecuada gestidn hasta su cierre.
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e Tramite: Conjunto de actuaciones administrativas que se realizan desde la recepcion de la PQRSD hasta la
emisién de la respuesta.

e Traslado por competencia: Remision de la PQRSD a otra entidad o dependencia competente, cuando la
institucion no tiene la facultad legal para dar respuesta de fondo, conforme a la normatividad vigente.

Tipos de PQRSD:

e Peticidn: Solicitud respetuosa que una persona realiza a la institucién para obtener informacién,
orientacién o la actuacion de la entidad en relacion con sus funciones.

e Queja: Manifestacion de inconformidad presentada por una persona respecto a la conducta de un servidor
publico o al funcionamiento de los servicios prestados por la institucion.

e Reclamo: Expresién de insatisfaccion de un usuario frente a la prestacién deficiente, inoportuna o irregular
de un servicio, mediante la cual se exige una solucidn.

e Sugerencia: Propuesta o recomendacién presentada por un ciudadano o usuario para mejorar los
procesos, servicios o el funcionamiento de la institucion.

e Denuncia: Puesta en conocimiento de la institucidn sobre posibles actos de corrupcion o irregularidades,
en la cual se recomienda incluir informacion sobre las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el fin
de facilitar la verificacién de los hechos y la determinacién de posibles responsabilidades.

e Denuncia anénima: Tipo de denuncia en la cual el ciudadano no suministra informacién que permita su
identificacion, pero que puede ser tramitada siempre que contenga elementos suficientes para adelantar
la verificacidn de los hechos.

Canales y herramientas:

e Canales de atencion: Medios habilitados por la institucién para la recepcién de PQRSD (Presencial,
telefénico, virtual, escrito, entre otros).

e Sistema de ventanilla unica (SVU): Plataforma tecnolégica institucional que centraliza y optimiza la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), permitiendo su recepcion,
radicacidn, asignacidn, seguimiento y cierre en la institucidn Universitaria del Putumayo.

Actores:
e Usuario/Ciudadano: Persona Natural o juridica que presenta una PQRSD ante la institucion.

Control y cumplimiento:

e Confidencialidad: Garantia de proteccién de la informacién suministrada por el usuario, especialmente en
casos que lo requieran.



b '.;‘{,TUM AYO PROCESO: CONTROL Y MEJORAMIENTO

MACROPROCESO: EVALUACION Codigo: P-CYM-002

Version: 02
Fecha: 05-08-2026

RS TLCIIN U5 1434 1] B LRSS

GESTION DE PQRSD A TRVES DEL SISTEMA DE

VENTANILLA UNICA (SVU) Pdgina: 3 de 10

3.2

Deber de denunciar: Obligacién de los servidores publicos de informar a las autoridades competentes
sobre hechos que puedan constituir faltas disciplinarias, actos de corrupcidn o conductas ilicitas de las que
tengan conocimiento en ejercicio de sus funciones.

Respuesta de fondo: Comunicacion oficial emitida por la institucion mediante la cual se da solucién o
respuesta de manera clara, completa y motivada a una PQRSD, resolviendo de forma definitiva el asusto
planteado por el ciudadano, conforme a la normatividad vigente.

Respuesta parcial o de tramite: Comunicacidon emitida para informar sobre el estado de la PQRSD, solicitar
informacién adicional o indicar actuaciones en curso, sin que constituya una respuesta de fondo.

Términos de respuesta: Plazos establecidos por la normativa vigente para dar respuesta a las PQRSD.
SIGLAS

DAFP: Departamento Administrativo de la Funcién Publica
CYM: Control y Mejoramiento

MIPG: Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn

PIN: Planeacidn Institucional

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
SVU: Sistema de Ventanilla Unica

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Constitucion politica de Colombia de 1991; Articulo 23, Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

Ley 734 del 5 de febrero de 2002; Por el cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico. Articulo 34; Deberes,
Son deberes de todo servidor publico: (...) 19. Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad,
asi como los internos sobre el tramite del derecho de peticion.

Ley 1437 del 18 de enero de 2011; Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de Lo
Contenciosos Administrativo.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011; Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacidn y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn publica.
Articulo 76; Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de
2012. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.
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Ley 1712 del 6 de marzo de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 del 30 de junio 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.

Decreto 19 del 10 de enero de 2012; Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

Articulo 12. Presentacidn de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifos, nifias y adolescentes;
Permite que los nifios, nifias y adolescentes presenten directamente solicitudes, quejas o reclamos
relacionados con su interés superior, bienestar personal o proteccién especial, y les da prelacién en turno
sobre cualquier otra solicitud

Articulo 13. Atencién preferencial de grupos especificos; Establece que todas las entidades publicas, en sus
actividades de atencion al publico, deben tener mecanismos de atencion preferencial para: Infantes,
mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores, veteranos de la fuerza publica,
esto contribuye a una atencién mas accesible e inclusiva en PQRSD.

Articulo 14. Presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la
entidad; Indica que los interesados que residen en ciudades diferentes a la sede de la entidad pueden
presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones por medios electrénicos o en
dependencias regionales o seccionales (si existen), o mediante convenios que se suscriban para ese fin.

Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015; Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica. Articulo 2.1.1.3.1.1, relacionado con los canales de atencién al
ciudadano y el acceso a la informacidn publica.

Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015; Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Funcién Publica.

Decreto 1166 del 19 de julio de 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 del Derecho, relacionado con
la presentacidn, tratamiento y radicacidn de las peticiones presentadas verbalmente.

Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017; Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién
establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015

Acuerdo No. 004 del 06 de junio de 2023; Por medio del cual se adopta la politica de atencién y servicio al
ciudadano.

Resoluciones internas vigentes que reglamentan la oficina de atencion al ciudadano y la gestion de PQRSD
al interior de la institucién.


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866#1083
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¢ Lineamientos y guias para la atencion al ciudadano y la gestion de PQRSD, emitidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), en el marco del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestién
(MIPG)

¢ Normatividad interna institucional vigente relacionada con atencion al ciudadano, gestion documental y
control interno

5. CONDICIONES GENERALES

Para la adecuada aplicacion del presente procedimiento de PQRSD, se establecen las siguientes condiciones:

1. Responsables:

Oficina de atencidn al ciudadano (o quien haga sus veces): Recibir, radicar, registrar, clasificar y asignar
las PQRSD en el sistema de Ventanilla Unica (SVU), asi como realizar seguimiento al cumplimiento de los
términos y consolidar informacién para la mejora del servicio.

Dependencias competentes: Gestionar y emitir la respuesta de fondo a las PQRSD asignadas, dentro de
los términos establecidos y con la calidad requerida.

Administrador del Sistema de Ventanilla Unica SVU: Garantizar la operatividad, trazabilidad, seguridad
y control del sistema, asi como el soporte funcional requerido.

Area de TICS: Asegurar la disponibilidad, funcionalidad y soporte de los canales virtuales, asi como el
soporte funcional requerido.

Servidores publicos: Cumplir los términos establecidos, garantizar la calidad de las respuestas y, cuando
aplique, el deber de denunciar conforme a la normatividad vigente.

Oficina de control interno (o quien haga sus veces): Debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administraciéon de la institucion un informe semestral sobre
el cumplimiento de esta obligacién, de conformidad con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

2. Gestion de las PQRSD:

Todas las PQRSD recibidas a través de los canales oficiales seran gestionadas en dias habiles, conforme
al horario institucional establecido.

La oficina de atencidn al ciudadano realizard seguimiento permanente para garantizar que las
dependencias competentes cumplan con los términos, asegurando la gestion integral, la respuesta
oportunay el cierre de cada solicitud en el (SVU).

3. Presentacion y radicacion de las PQRSD:
Las PQRSD podran presentarse de manera verbal o escrita, a través de los canales autorizados por la
institucion, conforme a la normativa vigente.

Cuando la solicitud se reciba incompleta, se informara al usuario sobre la informacidon o documentos
faltantes. Si el usuario insiste en su radicacion, se procedera a su registro dejando constancia de las
condiciones en que fue recibida.

Las solicitudes verbales deberan ser registradas en el sistema de informacién institucional, y se expedira
constancia de su presentacién cuando el usuario lo solicite, garantizando su trazabilidad.

Cuando la institucién no sea competente para atender la PQRSD, se informara de manera oportuna al
interesado y se realizard el traslado a la entidad competente dentro de los términos legales, dejando
constancia en el sistema y notificando al solicitante.
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- La PQRSD deberd contener como minimo (Art. 16, Ley 1755 de 2015)
= La designacion de la autoridad a la que se dirige.
= |dentificacidn del solicitante (nombre completo y, si aplica, representante o apoderado)
= Datos de contacto para notificacion (direccién fisica o electrdnica)
= Objeto de la PQRSD
= Fundamentos de la solicitud (la ausencia de estos no impide su radicacidn).
= Relacion de documentos anexos, cuando aplique.
= Lafirma del peticionario cuando fuere el caso.

- Para solicitudes presentadas en lenguas nativas o dialectos oficiales, la institucién garantizara los
mecanismos necesarios para su recepcion, registro y, cuando aplique, traduccién o apoyo tecnolégico
gue permite su adecuada gestidn.

- Se aceptaran denuncias anénimas cuando contengan informacion suficiente que permita adelantar la
verificacidn de los hechos.

4. Reapertura de PQRSD:
Una PQRSD podra ser reabierta cuando el usuario manifieste inconformidad con la respuesta emitida o
aporte nueva informacién relevante, previa validacidon de la dependencia competente y registro en el
Sistema de Ventanilla Unica (SVU).

5. Desistimiento:
El usuario podra desistir de su solicitud en cualquier momento (desistimiento expreso). Asi mismo, se
entenderd que desiste de la solicitud (desistimiento tacito) cuando, habiéndose requerido informacion
adicional, no lo aporte dentro del término de un (1) mes, conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.
En ambos casos, la institucion dejara constancia en el Sistema de Ventanilla Unica (SVU) y procedera al cierre
de la PQRSD, sin perjuicio de que la institucidn continle de oficio el tramite cuando exista interés publico.

6. Canales de atencion:
La Institucién dispone de los siguientes canales de atencién para la recepcién de PQRSD, garantizando
accesibilidad, disponibilidad y orientacidon adecuada al usuario.

- Presencial: Atencién directa en las sedes autorizadas.

- Telefdnico: Linea institucional en horarios establecidos.

- Canal virtual: Disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana; la gestion se realizard en dias
habiles, a través de:
= P3gina web institucional - https://pgrs.itp.edu.co
= Correo electrénico institucional: atencionalusuario@itp.edu.co

- Buzodn de sugerencias: Fisico o virtual; con revisidn periddica y registro en el sistema SVU.

7. Puntos de Control:
- Cumplimiento de términos legales
- Registro completo en el sistema
- Clasificacion adecuada de las PQRSD
- Evidencia de respuesta al usuario
- Cierre oportuno en el SVU
- Trazabilidad de la PQRSD en el SVU


https://pqrs.itp.edu.co/
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- Verificacién de los registros de cierre, incluyendo: respuesta de fondo, evidencia de notificacién al
usuario y soportes documentales cargados en el sistema.

8. Confidencialidad y proteccion de datos:
- La informacidn sera tratada conforme a la normatividad vigente en proteccidon de datos personales,
garantizando confidencialidad, especialmente en los casos de denuncias.
- Las dependencias responsables deberan asegurar el uso adecuado, custodia y reserva de la informacion.

9. Tiempos de respuesta a las PQRSD:
Los términos de respuesta se ajustaran a lo establecido en la normativa vigente aplicada.

Tipo de PQRSD Término de respuesta

Peticiones (generales o particulares) 15 dias habiles

Solicitudes de informaciéon y documentos | 10 dias habiles

Consultas 30 dias habiles

Peticiones entre autoridades 10 dias habiles

Informes a congresistas 5 dias habiles

Quejas, reclamos y sugerencias 15 dias habiles

. De acuerdo con su naturaleza, complejidad
Denuncias . . .
y la normativa vigente aplicable

Nota: Los términos podran ampliarse en los casos legalmente permitidos, informando oportunamente al
solicitante.

10.Lineamientos de operacidn y mejora continua:
10.1 Lineamientos de operacion:

- Todas las PQRSD deben ser registradas, gestionadas y cerradas en el Sistema de Ventanilla Unica (SVU),
garantizando su trazabilidad.

- Las dependencias responsables deben dar respuesta dentro de los términos establecidos, asegurando
oportunidad y calidad.

- Sedebe realizar seguimiento periddico al estado de las PQRSD, para prevenir el vencimiento de términos.

- Las respuestas deben ser claras, completas y congruentes con lo solicitado, y seran comunicadas al
usuario a través de los canales de contacto registrados, garantizando la constancia de envio y/o entrega.

- Se deberan implementar controles para mitigar riesgos asociados a pérdida de informacion, errores de
clasificacidon o incumplimiento de términos.

- En caso de identificar posibles hechos irregulares, se debera activar el deber de denunciar conforme a la
normatividad vigente.

- “Gestion de riesgos: Se deberan identificar, analizar, evaluar, tratar, monitorear y controlar los riesgos
asociados al proceso de gestién de PQRSD, conforme a la metodologia institucional de gestion del riesgo,
implementando acciones preventivas y de control que garanticen la continuidad y calidad del servicio.
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10.2 Mejora continua:

La informacién de las PQRSD sera utilizada como insumo para el anadlisis y mejora de los procesos y
servicios institucionales, en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

La Oficina de Planeacidn, el Sistema de Gestién de la Calidad, la Oficina de Atencidn al Ciudadano y la
Oficina de Control Interno realizaran seguimiento, evaluacién e implementacidn de acciones de mejora.

. Indicadores del proceso:

Porcentaje de cumplimiento de términos
Tiempo promedio de respuesta

Numero de PQRSD por tipologia

Nivel de satisfaccién del usuario

Porcentaje de PQRSD cerradas oportunamente

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTROS
Recibir la PQRSD presentadas por los
usuarios a través de los canales de atencion -
. o, . - PQRSD recibida
autorizados por la institucion (presencial, Oficina de
- L . . . ., y soporte de
1. Recibir telefénico, virtual o buzén de sugerencias), atencion al .,

s . L L . recepcion en el
verificando la informacién basica ciudadano (SVU)
suministrada para su posterior radicacion
en el Sistema de Ventanilla Unica (SVU).

Registrar la PQRSD en el Sistema de
Ventanilla Unica (SVU), asignando el
numero Unico de radicado, fecha de ingreso Oficina de PQRSD radicada
2. Registrar y y clasificacién segun su tipologia (peticién, Atencion al en el SVU con
radicar queja, reclamo, sugerencia o denuncia). Asi ) ndmero Unico
. . . Ciudadano .
mismo, se deja constancia del responsable de radicado
de la Oficina de atencién al ciudadano que
realiza el registro.
Verificar que la solicitud contenga la Registro en el
informacién minima requerida para su SVU con
tramite. En caso de encontrarse incompleta, observaciones
. se informa al usuario sobre los requisitos Oficina de de verificacién o
Verificar la ., L .
3. . ., faltantes para su correccion o] Atencion al constancia de
informacidn . L . s
complemento. Si el usuario insiste en la Ciudadano radicacion de

radicacion, se procede a su registro dejando
constancia en el (SVU) de las condiciones en
que fue recibida la solicitud.

solicitud
incompleta
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Clasificar la PQRSD segln su naturaleza o
(peticién, queja, reclamo, sugerencia o Oficina de e
. . . Atencién al Clasificacion
4 Clasificar denuncia), con el fin de determinar su _ registrada en el
’ tratamiento, términos de respuesta vy Ciudadano g SYU
dependencia responsable para su gestidn
dentro del (SVU)
Posterior a la clasificacion de la PQRSD, se . .,
e e Asignacién o
verificard la competencia institucional para traslado
su gestion, con el fin de determinar su .
. . ., . - registrado en el
Asignar o asignaciéon a la dependencia responsable Oficina de SVU
5. trasladar por dentro de la institucién o su traslado a la Atencion al
competencia entidad competente cuando no Ciudadano .
o, . o Constancia de
corresponda a la Institucién Universitaria e
. . notificacién al
del Putumayo, dejando constancia en el solicitante
sistema (SVU) y notificando al solicitante.
La dependencia analiza y gestiona la PQRSD
asignada, realizando el andlisis del caso, la
verificacion de la informaciéon, la
recopilacion de informacién adicional con
otras dependencias cuando sea necesario y
la elaboracién de la respuesta, conforme a Soportes de
la tipologia de la solicitud y dentro de los gestion,
términos establecidos por la normatividad documentos
i . internos,
. vigente Dependencia e
6. Gestionar analisis del caso
Nota: En caso de denuncias, la gestion deberd competente y respuesta
garantiz.ar la reserva' de la i'dentif:lad del proyectada o
f:lenunua.nlte, el r’r}ﬁn‘eJo de confidencial de la emitida en el
informacién, el andlisis de los hechos reportados
. . : o, (Svu)
sin exposicion de datos sensibles y la activacion
de las instancias internas o externas
competentes cuando aplique (control interno,
procesos disciplinarios, entes de control u otras
autoridades), asegurando la trazabilidad en el
Sistema de Ventanilla Unica (SVU).
. o Reportes de
Realizar el seguimiento al estado de las p. )
. L. seguimiento
PQRSD y al cumplimiento de los términos
. . . generados por
Realizar establecidos, mediante el Sistema de Oficina de el (SVU)
7. . Ventanilla Unica (SVU), con el fin de
seguimiento Control Interno

Registros de
requerimientos
a dependencias
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Verificar que se haya emitido y notificado la .
i Dependencia
respuesta de fondo al usuario, que se haya
. . . competente o PQRSD cerrada
cumplido los términos establecidos y que . -
. . . servidor publico enel (SVU) y
Realizar el cierre | los soportes correspondientes se . .
8. . designado o registro del
de la PQRSD encuentren debidamente cargados en el . ..
. . . encargado de archivo digital
Sistema. Una vez verificado lo anterior, se " L,
. . . emitir la de la actuacion
registra el cierre de la PQRSD en el Sistema respuesta
de Ventanilla Unica (SVU). P
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