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El Rector (e) de Ia Universidad del Quindlo en ejerciclo de sus facultades legales 
y estatutarias y especialmente las conferidas en el ArtIculo 38 del Acuerdo del 
Consejo Superior No. 005 del 28 de febrero del año 2005 "Estatuto General" y 

CONSIDERANDO: 

Que segün lo dispuesto por los Articulos 23 y 74 de Ia Constitución PolItica de 
Colombia, toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las 
autoridades por motivo de interés general o particular y a obtener pronta solución, 
e igualmente a acceder a los documentos pUblicos, salvo los casos que 
establezca Ia ley. 

Que el artIculo 84 de Ia Constituciôn Politica es perentorio en señalar que cuando 
un derecho o una actividad hayan sido reglamentados de manera general, las 
autoridades püblicas no podrán establecer ni exigir permisos, licencias o 
requisitos adicionales para su ejercicio. 

Que es necesario que todas las actuaciones de Ia administraciOn conserven su 
base en Ia eficiencia, Ia equidad, Ia eficacia y Ia economia, en el cumplimiento de 
los fines del Estado y los aspectos misionales que son Ia razón de ser del Alma 
Mater. 

Que Ia Ley 190 de 1995 Por Ia cual se dictaron normas tendientes a preservar Ia 
moralidad en Ia Administraciôn PUblica y se fijaron disposiciones con elfin de 
erradicar Ia corrupciOn administrativa, estableciO Ia obligación de resolver las 
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos 
en el COdigo Contencioso Administrativo. 

Que el Decreto 2623 del 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de SeMcio 
al Ciudadano.", en su ArtIculo 12, establece el seguimiento a las labores de 
mejoramiento del Servicio al Ciudadano. Las entidades de Ia Administraciôn 
PUblica del Orden Nacional deberân adoptar los indicadores, elementos de 
medición, seguimiento, evaluaciOn y control relacionados con Ia calidad y 
eficiencia del servicio al ciudadano establecidos por Ia Comisión Intersectorial de 
Serviclo al Ciudadano. 

Que Ia Ley 1474 del año 2011 y reglamentada por el Decreto 2641 del año 2012, 
por medio de Ia cual se expidiO el Estatuto AnticorrupciOn, establece en su artIculo 
76que: 

"... En toda entidad ptbIica, deberá existir por /0 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 Ia misión de Ia entidad. 

La Oficina de Control Inferno deberá vigilar que Ia atenciOn se preste de 
acuerdo con las normas Iegales vigentes y rendirá a Ia administraciOn 	. 
de Ia entidad un informe semestral sobre eI particular. En Ia página web 
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principal de toda entidad püblica deberá existir un link de quejas, 
sugerencias y reclamos, de f6cil acceso para que los ciudadanos 
realicen sus comentarios. 

Todas las entidades pOblicas deberán contar con un espacio en su 
página web principal para que los ciudadanos presenten quejas y 
den uncias de los actos de corrupción realizados por funcionarios de Ia 
entidad, y de los cuales ten gan conocimiento, asi como sugerencias que 
permitan realizar modificaciones a Ia manera como se presta el servicio 
püblico". 

Que Ia Ley 734 del año 2002 en su artIculo 34, numeral 19 expresa como uno de 
los deberes de los servidores pUblicos competentes, dictar los reglamentos 
internos sobre los derechos de petición. 

Que el Decreto 2641 de 2012 de Ia Presidencia de Ia RepUblica, por el cual se 
reglamentan los ArtIculos 73 y 76 de Ia Ley 1474 de 2011 en el artIculo 1 
establece que los estándares que deben cumplir las entidades püblicas para dar 
cumpUmiento a lo establecido en el ArtIculo 76 de Ia Ley 1474 de 2011, los 
contenidos en el documento "Estrategias para Ia ConstrucciOn del Plan 
AnticorrupciOn y de Atención al Ciudadano", en el cual se señalan de una pane Ia 
metodologla para diseñar y hacer seguimiento a Ia estrategia de lucha contra Ia 
corrupciôn y de atenciOn al ciudadano, y de Ia otra, los estãndares que deben 
cumplir las entidades pUblicas para las oficinas de quejas, sugerencias y 
reclamos; 

Que el Decreto 0019 del año 2012, emanado de Ia Presidencia de Ia RepUblica, 
por medio del cual se dictaron normas para suprimir o reformar regulaciones, 
procedimientos y trámites innecesarios existentes en Ia Administraciôn Püblica, 
establece en su artIculo 12 que: 

"... los niños, niñas y adolescentes podrán presentar dire ctamente 
solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su 
interés superior, su bienestar personal y su protecciOn especial, las 
cuales ten drán prelación en el turno sobre cualquier otra y en el artIculo 
14 establece directrices para Ia presentación de solicitudes, quejas, 

IL 	 recomendaciones o reclamos fuera de Ia sede de Ia entidad. 

Que Ia Ley 1581 del 17 de octubre de 2012, "Por Ia cual se dictan disposiciones 
generales para Ia protecciOn de datos personales", en su ArtIculo 151. establece el 
procedimiento para Ia presentación de reclamos, cuando el Titular o sus 
causahabientes que consideren que Ia informaciOn contenida en una base de 
datos debe ser objeto de correcciôn, actualizaciOn o supresiOn, o cuando 
adviertan el presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en 
Ia ley de protección de datos personales, además en sus articulos 17 y 18 estipula 
que se debe tramitar las consultas y reclamos formulados en los términos 
senalados y que se debe adoptar un manual interno de politicas y procedimientos 
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para garantizar el adecuado cumplimiento de Ia Ley 1581 de 2012 y en especial, 
para Ia atenciOn de consultas y reclamos. 

Que mediante resolución de rectorIa No.1124 del 2 de diciembre del año 2008, Ia 
Universidad del Quindlo, adopto el reglamento para Ia tramitaciôn interna de las 
peticiones, quejas y reclamos, de conformidad con los preceptos normativos 
vigentes en Ia epoca. 

Que Ia Ley 1437 del 18 de enero del ano 2014, por medlo de Ia cual se expidiO el 
COdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en 
sus capitulo I y II, dicto las reglas generales y espaciales, sobre el derecho de 
petición y su trámite, con efectos diferidos hasta el 31 de diciembre del año 2014. 

Que mediante Ley Estatutaria No. 1755 del 30 de junio del año 2015, se regulo el 
derecho fundamental de peticiOn y se sustituyó un titulo del codigo de 
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

Que el articulo 22 de Ia Ley 1755 de 2015, que sustituye el Titulo II del COdigo de 
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, establece que 
las autoridades reglamentaran Ia tramitaciOn interna de las peticiones que les 
corresponda resolver y Ia manera de atender las quejas para garantizar el buen 
funcionamiento de los servicios a su cargo y que segUn se advierte en los 
antecedentes legislativos de Ia Ley y en especial de dicho articulo, "las normas 
internas que se expidan al amparo de esta disposiciOn son exclusivamente de 
carácter operativo para Ia mejor organizacion del trãmite interno y decision de las 
peticiones, y deberán tener en cuenta Ia estructura de Ia respectiva entidad". 

Que de conformidad con lo prescrito en los articulos 13 a 33 de Ia Ley 1755 de 
2015, se regulan las actuaciones administrativas relacionadas con el 
reconocimiento de un derecho, Ia intervenciôn de una entidad o funcionario, Ia 
resoluciOn de una situaciOn jurIdica de carácter particular y concreto, Ia prestaciOn 
de un servicio, Ia solicitud de informaciOn, Ia consulta, el examen y Ia solicitud de 
copias de documentos; asI como Ia formulaciOn de consultas, quejas, denuncias y 
reclamos y Ia interposiciOn de recursos; asi como las reglas generales de 
presentaciôn, requisitos, términos y forma de resolverlo. 

Que el articulo 20 de Ia norma antes citada, define: 

"... Ia atención prioritaria de peticiones. Las autoridades darán atención 
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental 
cuando deban ser resueltas para evitar un perju/cio irremediable al pet/cionario, 
quien deberá probar .sumariamente Ia titular/dad del derecho y el rie.sgo del 
perjuic/o invocado. 
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Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente Ia 
vida o Ia integridad del destinatario de Ia medida solicitada, Ia autoridad ado ptará de 
inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin 
perjuicio del trámite que deba darse a Ia peticiOn. Si ía peticiôn Ia realiza un 
periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitará preferencialmente". 

Que el 6 de marzo del año 2014, se creô Ia ley de transparencia y del derecho de 
acceso a Ia informaciOn pUblica nacional y se dictaron otras disposiciones. Ley 
reglamentada el 20 de enero del año 2015, a través del Decreto 103, cuyo artIculo 
16 enuncia los medios idOneos para recibir solicitudes de informaciOn pUblica 
senalando Ia obUgatoriedad de divulgaciOn en el sitio web oficial, en medios de 
comunicaciOn fisica y en otros canales de comunicaciOn habilitados por las 
entidades, los nUmeros telefónicos y las direcciones fisicas y electrOnicas oficiales 
destinadas para Ia recepción de las solicitudes de información pUblica. 

Que Ia Corte Constitucional, mediante Sentencia 0-951 del 4 de diciembre del año 
2014, realizô Ia revisiOn automática de constitucionalidad del proyecto de Ley 
estatutaria sobre derecho de peticiOn, a partir de lo cual encontrO que en su trámite 
no se presentaron vicios de forma y que su contenido resulta conforme a Ia 
constituciOn polItica. 

Que el CONPES 3649 de 2010 estableciô los lineamientos generales y el alcance 
de Ia Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, con elfin de coordinar las acciones 
a cargo de Ia NaciOn encaminadas al apoyo de las labores que se desarrollan para 
incrementar Ia confianza y Ia satisfacciOn de Ia ciudadanla con los servicios 
prestados por Ia AdministraciOn PUblica Nacional de manera directa o a través de 

i: 	particulares. 

Que el CONPES 3650 de 2010 establece Ia Estrategia Gobierno en Linea, Ia cual 
tiene por objeto contribuir, mediante el aprovechamiento de las TecnologIas de Ia 
InformaciOn y las Comunicaciones (TIC), a Ia construcciOn de un Estado més 
eficiente, más transparente, más participativo y que preste mejores servicios a los 
ciudadanos y las empresas, lo cual redunda en un sector productivo más 
competitivo, una administraciOn pUblica moderna y una comunidad más informada 
y con mejores instrumentos para Ia participacion. 

Que Ia norma internacional Iso 10002:2004 de gestiOn de Ia calidad, satisfacciOn 
del cliente, definiO directrices para el tratamiento de las quejas en las 
organizaciones, proporcionando una orientaciOn para el diseño e implementaciôn 
de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de 
actividades comerciales o no comerciales, incluyendo a las relacionadas con el 
comercio electrónico. 

Que Ia norma antes citada, esté destinada a beneficiar a Ia organizaciOn y a sus 
clientes, reclamantes y otras partes interesadas. La informaciOn obtenida a través 
del proceso de tratamiento de las quejas puede lievar a Ia mejora en los 
productos, y donde las quejas sean tratadas apropiadamente puede mejorar Ia 
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reputaciOn de Ia organización, independientemente de su tamaño, ubicaciOn y 
sector. 

Que de conformidad a las funciones encomendadas por Ia Universidad del 
Quindlo, asi como para el cumplimiento de las obligaciones impuestas por 
mandato legal y Constitucional, es necesario implementar el tratamiento interno 
del Derecho de Peticiôn, a fin de garantizar el cumplimiento de to dispuesto por Ia 
Ley 1755 de 2015. 

Que es competencia del Rector, en su calidad de Nominador y Representante 
Legal del Alma Mater, actualizar el reglamento interno para Ia recepción y el 
trámite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones 
presentadas ante Ia lnstituciôn. 

Que por lo anteriormente expuesto el señor Rector (E), 

RESUELVE: 

CAPITULO I 

PRINCIPIOS GENERALES 

ARTICULO 1. OBJETO Y PRINCIPIOS. El OBJETO del presente acto 
administrativo, to constituye Ia actualizaciOn del Reglamento Interno para Ia 
Recepciôn y el trámite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y 
felicitaciones "PQRSDF", presentadas ante Ia Universidad del Quindio, el cuat 
constituye el regimen de responsabilidades y acciones que les corresponde 
asumir a las diferentes dependencias y a los funcionarios de Ia Instituciôn frente a 
estas acciones a cargo de Ia Universidad. 

Los PRINCIPIOS que se deben optimizar por quien tramite un derecho de 
peticiOn, al interior del Alma Mater, están enmarcados dentro de Ia Trasparencia, 
Eficacia, Economia, Publicidad, Eliminaciôn de barreras y trámites innecesarios, 
Respuesta de fondo de Ia situación jurIdica, Complementariedad, CoordinaciOn, 
Lealtad, Gratuidad, Garantla y Protección de los derechos fundamentales de 
todos y cada uno de los peticionarios. 

ARTICULO 2. FINALIDAD: Este reglamento Interno tiene como finalidad 
implantar los procedimientos de las actuaciones administrativas y procesales que 
deben seguirse para Ia recepciOn y el trámite de peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias, denuncias y felicitaciones "PQRSDF", 	presentadas ante Ia 
Universidad del Quindlo, aplicando las disposiciones legates vigentes, to 
dispuesto en el COdigo de Procedimiento Administrativo y de to Contencioso 
Administrativo y en las normas internas de Ia lnstituciôn. 	Igualmente, se 
constituye en una herramienta conformada por una serie de parãmetros y 
Iineamientos de aplicaciOn general y un marco conceptual que permitiran Ia buena 
ejecuciOn de Ia gestión y Ia posibilidad de hablar un Ienguaje comUn en este 
ambito. 
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CAPITULO II 

ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 

ARTICULO 3. CLASES DE ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS v 
DEFINICIONES: Las actuaciones administrativas podrán iniciarse: 

Por quienes ejerciten el derecho de peticiOn, en interés general. 
Por quienes ejerciten el derecho de peticiôn, en interés particular. 
Por todas aquellas personas que interpongan quejas, reclamos, sugerencias, 
denuncias y felicitaciones, ante cualquier instancia de Ia instituciOn. 
Por quienes obren en cumplimiento de una obligaciôn a deber legal. 
Por las autoridades, oficiosamente. 

DEFINICIONES: Para efectos de Ia recepcion y trámite oportuno de las 
sugerencias, quejas y reclamos que se presenten ante Ia Universidad del Quindio, 
habrán de tenerse en cuenta las siguientes definiciones: 

PETICION: Derecho fundamental a presentar solicitudes respetuosas a las 
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta 
resoluciôn. 

QUEJA: ManifestaciOn de insatisfaccián (protesta, censura, descontento, 
inconformidad) hecha con respecto a Ia conducta o actuar de un funcionario de Ia 
Universidad del Quindlo. 

RECLAMO: ManifestaciOn de insatisfacciOn que busca poner en conocimiento de 
Ia Universidad del Quindlo, Ia comisión de un posible incumplimiento a 
irregularidad, por parte de los servicios de vigilancia y seguridad privada. 

DENUNCIA: Puesta en conocimiento ante Ia Universidad del QuindIo de una 
conducta posiblemente irregular, para que se adelante Ia correspondiente 
investigaciOn administrativa-sancionatoria. 

SUGERENCIA: Es un consejo o propuesta que formula un usuario a instituciOn 
para el mejoramiento de los servicios de Ia Entidad. 

FELICITACIÔN: Es un reconocimiento que se hace a los empleados por su buen 
desempeño, asi los trabajadores estarán motivado, logrando que su desempeno 
laboral, sea cada vez mejor. 

CAPiTULO Ill 

CLASIFICACIÔN DE LAS PETICIONES 

ARTICULO 4. Las peticiones se clasifican en: 

- Peticiôn de Interés General. 
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- 	Peticiôn de Interés Particular. 
- PeticiOn de lnformaciôn: 
- 	Sobre actividades de Ia Universidad 
- Consulta de documentos. 
- Certificaciones. 
- 	ExpediciOn de copias. 
- 	PeticiOn de Consulta. 

ARTICULO 5. PETICIONES DE INTERES GENERAL Y DE INTERES 
PARTICULAR: Toda persona podrá formular peticiones respetuosas a Ia 
Universidad del Quindlo de interés general o en interés particular. 

ARTICULO 6. PETICION DE INFORMACIÔN: En desarrollo de este derecho de 
petición, toda persona podrá solicitar y obtener acceso a Ia informaciôn sobre las 
actuaciones de Ia Universidad del Quindlo, a consultar los documentos que 
reposan en sus dependencias, a que se le expidan certificaciones y copias de los 
documentos, siempre que éstos no tengan el carácter de reservados, conforme a 
Ia ConstituciOn y a Ia ley. 

ARTICULO 7. FORMULACION DE CONSULTAS: En relaciOn con las funciones 
y materias propias de Ia Universidad del Quindlo y sin perjuicio de lo que 
dispongan normas especiales, toda persona tendrá derecho a formular consultas 
verbales o escritas sobre temas de competencia de Ia Universidad del Quindlo 

CAP1TULOIV 

FORMA DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES 

ARTICULO 8. PETICIONES VERBALES Y ESCRITAS: El derecho de petición en 
sus modalidades de: en interés general, en interés particular, peticiôn de 
información y formulaciOn de consultas podrá ser ejercido en forma verbal o por 
escrito. 

a. PETICIONES VERBALES: Las peticiones verbales se formularán 
directamente en el Punto de Atención al usuario de Ia Universidad, y de ser 
posible se resolverán de manera inmediata y en Ia misma forma en que 
fueron presentadas. 

El funcionario del Punto de AtenciOn al Usuario recepcionará Ia petición 
utilizando el formato respectivo de recepciOn de peticiones verbales de 
acuerdo con su modalidad. Este formato generará un documento el cual 
identificará Ia peticiôn al interior de Ia entidad. 

Si quien presenta una petición verbal afirma no saber o no poder escribir y 
pide constancia de haberla presentado, el funcionario Ia expedirá en forma 
breve 
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El funcionario asignado at Punto de AtenciOn at Usuario podrá exigir, en 
forma general, que ciertas peticiones se presenten por escrito para to cual 
se elaborarán formatos que deberán ser diligenciados por los interesados, 
en to pertinente, pudiendo añadir las informaciones a aclaraciones a que 
haya lugar. 

b. PETICIONES ESCRITAS: Estas serán recibidas por el area de GestiOn 
Documental, encargada de recibir, organizar, numerar y remitir at 
funcionario o funcionarios competentes para que se efectUe el trámite 
respectivo. 

El nUmero de radicaciôn dado por el Area de Gestiôn Documental, será 
también el nümero de referenda de Ia peticiOn y en consecuencia, todas 
las comunicaciones escritas que se generen en desarrollo de Ia misma, 
deben ir referenciadas en éste, to cual se te comunicará at peticionario, con 
elfin de que sea utilizado en todo to relacionado con Ia peticiOn. 

Las peticiones escritas deben contener, por regla general coma minima Ia 
siguiente informaciôn: 

ldentificación expresa de Ia autoridad a Ia cual se dirige: Universidad del 
Quindlo. 

Datos generates del peticionario: Nombres y apellidos completos del 
solicitante, documento de identidad, direcciOn de residencia, direcciôn 
etectrônica y teléfonos en donde pueda ser localizado. 

Objeto de Ia petición y razones en que se fundamenta. 

RelaciOn de los documentos a pruebas que se acompanan. 

Firma del peticionario. 
ii 

c. POR MEDIO ELECTRONICOS: La Universidad del Quindlo establece los 
correos institucionates pgrsdf@uniciuindio.edu.co  para Ia formulaciOn de 
peticiones, quejas, reclamos, sugerendias, denuncias y felicitaciones 
respectivamente. 

En el evento de que una peticiOn, queja, reclamo, sugerencias, denuncias 
y felicitaciones, se envIe directamente at correo institucional de algUn 
funcionario, éste Ia deberá remitir inmediatamente at correo 
pgrsdfuniguindio.edu.co  para asignarle nUmero y registrarlo en el môdulo 
de P.Q.R.S.D.F y trasladarlo at funcionario competente. En todo caso los 
términos empezarán a contar a partir de Ia fecha de Ia radicaciOn. 

La solicitud presentada en dIa no laboral, se registrará y tramitará at dIa 
hábil siguiente. 
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Las respuestas dadas a los sohcitantes por medio electrOnico se enviarán 
con 	copia al correo electrOnico persdf(unicuindio.edu.co  para ser 
descargadas en el Sistema de P.Q.R.S.D.F. 

ARTICULO 9. HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: El horarlo de atención al 
pUblico en Ia Universidad, será de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 M y de 
2:00 p.m. a 6:00 p.m. 

PARAGRAFO: La correspondencia Ilegada por correo, en dIas y horas diferentes 
a las de atenciOn al cliente, deberá ser entregada por quien Ia hubiere recibido, al 
area de Gestiôn Documental, en el primer dIa y hora hábil siguiente, a fin de dane 
el trámite correspondiente. 

CAPITULO V 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LAS PETICIONES EN INTERES 
GENERAL Y PARTICULAR 

ARTICULO 10. REQUISITOS ESPECIALES: Cuando Ia Ley o los reglamentos 
exijan acreditar requisitos especiales para que pueda iniciarse o adelantarse Ia 
actuación administrativa, Ia relaciOn de todos éstos se fijará en un lugar visible al 
püblico en las dependencias de Ia Universidad del Quindlo. 

ARTCULO 11. PETICIONES INCOMPLETAS: El funcionario que recibe Ia 
peticiOn deberá revisarla, con el fin de constatar que reüne Ia información o 
documentos necesarios para recibirla y si constatare Ia falta de algunos de ellos, 
en el acto de recibo se le indicará al peticionario lo que falte, para que proceda de 
conformidad. Si el peticionario insiste en que se le radique Ia petición, se recibirá 
dejando constancia escrita del hecho, Ia cual se anexara a Ia peticion 

ARTICULO 12. SOLICITUD DE INFORMACIONES 0 DOCUMENTOS 
ADICIONALES: Si al iniciar una actuaciôn administrativa el funcionario 
respectivo, encuentra que Ia informaciôn o documentos proporcionados no son 
suficientes para decidir, requerirá al interesado por una sola vez, con toda 
precision y en Ia misma forma, verbal o escrita en que haya efectuado Ia petición, 
para el aporte de lo faltante. 

El anterior requerimiento interrumpirá los términos establecidos para que Ia 
entidad decida y desde el momento en que el interesado aporte los nuevos 
documentos o informaciones con el propôsito de satisfacer el requerimiento, 
empezará nuevamente a correr los términos. En adelante Ia entidad no podrá 
hacer nuevos requerimientos y decidirá con base en aquellos de que disponga. 

ARTICULO 13. DESISTIMIENTO: Si el interesado no presenta en oportunidad los 
documentos, informaciones o requisitos que se hayan solicitado, en el término de 
dos (2) meses, contados a partir del dIa siguiente al envIo de Ia comunicaciOn, se 
entenderá que desiste de su peticiôn. El interesado podrá presentar 
posteniormente una nueva petición sabre el mismo asunto. 
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ARTICULO 14. FALTA DE COMPETENCIA: Si el funcionario que recibe Ia 
peticiOn no es el competente para decidir, dará traslado de Ia misma a Ia 
autoridad, funcionario o dependencia correspondiente, en los términos y 
condiciones previstas en el artIculo 33 del COdigo Contencioso Administrativo. 

ARTICULO 15. CITACION A TERCEROS: Cuando de Ia misma peticiôn, o de 
los registros que Ileve Ia Universidad del Quindlo, resulte que hay terceros 
determinados que pueden estar directamente interesados en los resultados de Ia 
decisiOn, se les citará para que puedan intervenir y hacer valer sus derechos. La 
citaciOn se hará por correo Si no hay otro medio más eficaz, dándole a conocer el 
nombre del peticionario y el objeto de Ia peticiOn. 

Si Ia citaciOn no fue posible o resulta demasiado costosa o demorada o se trata de 
terceros indeterminados, se hará una publicación del texto o extracto de Ia 
peticiOn a través de los mecanismos que para efectos tenga Ia entidad, o en un 
periôdico de amplia circulaciOn nacional o local, segUri el caso. 

ARTICULO 16. DE LAS CITACIONES V PUBLICACIONES: Las citaciones y, 
publicaciones de que trata el articulo anterior, asI como las demás que deban 
hacerse dentro de las actuaciones administrativas correspondientes, estarán a 
cargo de Ia secretaria general de Ia lnstituciOn. 

Si el peticionario no cancela el valor respectivo, en un término de cinco (5) dIas, 
se entenderá que desiste de Ia peticiOn, conforme al artIculo 16 del Codigo 
Contencioso Administrativo. El valor de las citaciones y publicaciones se liquidará 

, 	
de acuerdo con las tarifas que rigen el correo certificado y Ia prensa, 
respectivamente. 

ARTICULO 17. TERMINO PARA RESOLVER LAS PETICIONES: Las peticiones 
que presenten las personas naturales o juridicas a Ia Universidad del Quindio 
sobre aspectos de su competencia, y conforme al contenido del Articulo 14 de Ia 
Ley 1437 de 2011, modificado por medio de Ia Ley 1755 del 30 de junio del 2015, 
deberán ser resueltas dentro de los siguientes términos: 

PETICIÔN: Salvo norma legal especial y so pena de sanciOn disciplinaria, 
toda peticiOn deberá resolverse dentro de los quince (15) dIas siguientes a su 
recepciOn. 

DOCUMENTOS E INFORMACION: Las peticiones de documentos e 
informaciOn, deberán resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su 
recepciOn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se 
entenderá, para todos los efectos legates, que Ia respectiva solicitud ha sido 
aceptada y, por consiguiente, Ia administraciOn ya no podrá negar Ia entrega 
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se 
entregarán dentro de los tres (3) dIas siguientes. 
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CONSULTAS: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las 
autoridades en relaciOn con las materias a su cargo deberán resolverse dentro 
de los treinta (30) dIas siguientes a su recepciOn. 

PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: El término para responder una 
peticián de otra Autoridad es de diez (10) dIas. De acuerdo al tipo de 
manifestaciOn, los siguientes son los términos para resolverlos: 

v' Quince (15) dIas para dar respuesta a Ia queja, atender reclamos, 
sugerencias y elogios. 

%( Diez (10) dias para contestar peticiones de documentos. 

/ Treinta (30) dIas para contestar consultas. 
Los anteriores plazos son los máximos, pues todo servidor püblico tiene el deber 
de actuar frente a las peticiones con celeridad y eficacia.. 

PARAGRAFO: La respuesta de las peticiones debe cumplir con siguientes 
requisitos: 

Oportunidad, dentro de los términos establecidos en las normas 
correspondientes. 

Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente con lo 
solicitado, lo que implica que el pronunciamiento debe hacerse de manera 
completa y detallada sobre todos los asuntos indicados en Pa peticiôn, 
excluyendo referencias evasivas o que no guardan relaciOn con el tema 
planteado. Esto, independientemente de que el sentido de Ia respuesta sea 
favorable o no a lo solicitado. 
Ser puesta en conocimiento del peticionario. 

ARTCULO 18. NUMERO DE REFERENCIA DE LA RESPUESTA: En las 
respuestas al interesado se citará como referencia el nümero de radicaciôn que 

POW 	arroja el aplicativo de PQRSDF. 

ART1CULO 19. IMPOSIBILIDAD PARA RESOLVER 0 CONTESTAR LAS 
PETICIONES: Cuando no sea posible resolver o contestar Pa peticiOn en el 
término de diez (10) dIas, se deberá informar asI al interesado, expresando los 
motivos de Ia demora y senalando a Pa vez Pa fecha en que se resolverá o se dará 
respuesta. 

ARTICULO 20. PROHIBICIÔN DE EXIGIR DOCUMENTOS QUE REPOSEN EN 
LA ENTIDAD: No podrá exigirse a los peticionarios copias o fotocopias de 
documentos que reposen en Ia Universidad, o a los que este organismo tenga 
facultad legal de acceder. 

ARTICULO 21. RECURSOS: Contra los actos administrativos que resuelven las 
peticiones, excepto aquellas en interés general, proceden los recursos de 
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reposiciOn, apelacion y queja en los términos contemplados en el COdigo de 
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

En el texto de Ia notificaciôn del acto se indicarán los recursos que legalmente 
proceden, Ia autoridad ante quien debe interponerse y el plazo para hacerlo, 
conforme lo disponen los ArtIculos 740  al 81°.- del Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

CAPITULO VI 

PETICION DE INFORMACIÔN 

ARTICULO 22. INFORMACION: En ejerciclo del derecho de Peticôn de 
lnformacián, los interesados podrán consultar información contenida en los 
documentos que reposan en los archivos de Ia Universidad, y solicitar copias de 
los mismos. 

ARTICULO 23. INFORMACION GENERAL: La Universidad mantendrá en su 
página web los siguientes documentos actualizados para su acceso al pUblico: 

Las normas que definen Ia naturaleza, funciones y estructura de Ia 
Universidad, 

Organigrama y Manual de Funciones. 

. 	
3. Los métodos, procedimientos, sistemas y formularios para el trámite de los 

diversos asuntos relacionados con Ia Universidad. 

4. lnformación sobre las oficinas para formular consultas, entregar y recibir 
documentos, bienes y conocer las decisiones. 

Cualquier persona tiene derecho a pedir y obtener copia de los anteriores 
documentos, de conformidad con los trámites y requisitos establecidos en Ia 
presente resoluciôn. 

ARTICULO 24. CONSULTA DE DOCUMENTOS: Toda persona tendrá derecho a 
consultar los demás documentos oficiales y podrá pedir y obtener copia de ellos. 
Sin embargo, Ia petición se negará si Ia solicitud se refiere documentos que Ia 
ConstituciOn Politica o las Ieyes autorizan tratar como reservados. 

ARTICULO 25. RESERVA DE DOCUMENTOS: Tendrá el carécter de 
reservados, los documentos definidos como tales por Ia ConstituciOn PoUtica y las 
leyes. 
ARTICULO 26. OPONIBILIDAD DE LA RESERVA: El carácter reservado de un 
documento no será oponible a las autoridades que lo soliciten para el debido 
ejercicio de sus funciones, por lo que corresponde a dichas autoridades asegurar 
Ia reserva de los documentos que Ileguen a conocer en desarrollo de lo prescrito 
en este articulo. 
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ARTCULO 27. LEVANTAMIENTO DE LA RESERVA: De conformidad con el 
contenido del articulo 13 de Ia Ley 57 de 1985, modificado por el articulo 28 de Ia 
Ley 594 de 2000, Ia reserva legal sobre cualquier documento cesará a los treinta 
(30) años de su expediciOn. Cumplidos éstos, el documento adquiere carácter 
histórico y podrá ser consultado por cualquier ciudadano y Ia autoridad que esté 
en su posesiôn adquiere Ia obligacián de expedir, a quien to demande, copia o 
fotocopias del mismo. 

ARTICULO 28. RESERVA DE LAS INVESTIGACIONES: De conformidad con el 
articulo 33 de Ia ley 190 de 1995, harán parte de Ia reserva las investigaciones 
preliminares, los pliegos y autos de cargos que formulen Ia Procuradurla General 
de Ia Nación y demás Organos de control dentro de los procesos disciplinarios y 
de responsabilidad fiscal, to mismo que los respectivos descargos; los fallos serán 
püblicos. 

Lo anterior se entenderá sin perjuicio de que el investigado tenga acceso a Ia 
investigaciOn desde las preliminares. 

En el evento que se conozca Ia informaciOn reservada, Ia entidad deberá 
adelantar una investigaciOn interna y explicar las posibles razones del hecho. 

ARTICULO 29. DE LA NEGATIVA DE LAS PETICIONES: Toda decision que 
niegue Ia peticiOn de informaciOn o documentos, será motivada, indicará en forma 
precisa las disposiciones legales pertinentes y deberá notificarse al peticionarlo. 
Contra Ia decisiOn que niegue Ia petición de informaciOn o documentos por 
motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo to previsto en el 
articulo siguiente. 

La restricción por reserva legal no se extenderá a otras piezas del respectivo 
expediente o actuaciOn que no estén cubiertas por ella. 

PARAGRAFO: El carácter reservado de una información o de determinados 
documentos, no será oponible a las autoridades judiciales ni a las autoridades 
administrativas que siendo constitucional o legalmente competentes para ello, to 
soliciten en ejercicio y cumplimiento de sus funciones. Corresponde a dichas 
autoridades asegurar Ia reserva de Ia informaciOn y documentos que Ileguen a 
conocer en desarrollo de to previsto en este articulo. 

ARTICULO 30. DOCUMENTOS PUBLICADOS: Cuando Ia solicitud de consulta 
de expediciOn de copias verse sobre documentos que oportunamente fueron 

publicados, asi se informará, indicando el nUmero y Ia fecha del periOdico, boletIn 
gaceta en que se hizo Ia divutgaciOn. Si este Ultimo se encontrare agotado, se 

deberá atender Ia peticiOn formulada como si el documento no hubiere sido 
publicado, 

ARTICULO 31. INFORMACION QUE REPOSA EN LAS BASES DE DATOS: 
Toda persona tendrá derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones 
que Ia Universidad haya recogido sobre ellas en sus archivos y bases de datos. 
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ARTICULO 32. TERMINO PARA RESOLVER LAS PETICIONES SOBRE 
CONSULTA DE DOCUMENTOS: El término máximo para resolver estas 
peticiones es de diez (10) dIas hábiles. Si en ese lapso no se ha dado respuesta 
at peticionario se entenderé, para todos los efectos legates, que Ia solicitud ha 
sido aceptada. En consecuencia, el correspondiente documento será entregado 
dentro de los tres (3) dIas inmediatamente siguientes. 

ARTICULO 33. SOLICITUD DE COPIAS: La solicitud de copias o fotocopias de 
documentos que reposen en Ia Universidad se tramitarán ante el area de GestiOn 
Documental, quien proporcionara el documento solicitado mediante correo 
electrOnico at funcionario competente para emitir respuesta y de esta manera, dar 
cumplimiento a Ia directiva presidencial. 

PARAGRAFO: Cuando las copias no puedan suministrarse por medio 
electrónico, tendrá que informarse at peticionario, el valor de estas, de 
conformidad con Ia tarifa establecida en Ia Resoluciôn de Rectoria No.0124 del 22 
de febrero del año 2014 y/o aquellos otros actos administrativos que Ia modifiquen 
a actualicen. 

CAPITULO VII 

FORMULACIÔN DE CONSULTAS 

ARTICULO 34. DEL DERECHO DE FORMULACIÔN DE CONSULTAS: El 
Derecho de PeticiOn incluye formular consultas verbales o escritas, las cuales se 
atenderán de lunes a viernes en los horarios establecidos por Ia instituciôn. 

ARTICULO 35. TERMINO PARA ABSOLVER LAS CONSULTAS: Las consultas 
formuladas por escrito serán absueltas por Ia dependencia correspondiente, en un 
plazo máximo de treinta (30) dIas hábiles, contados a partir de su recibo y 
radicación en el area de GestiOn documental de Ia Universidad del Quindlo. 

Las respuestas a las consultas no comprometen Ia responsabilidad de Ia 
Universidad como tampoco son de obligatorio cumpllmiento y ejecucion. A 
diferencia de Io que ocurre con las peticiones en interés individual, en el caso de 
las consultas no existe respuesta presunta de Ia Administraciôn en el evento de 
guardar silencio Ia entidad. 

CAPITULO VIII 

DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y 
FELICITACIONES 

ARTICULO 36. FORMA DE PRESENTACIÔN: La Universidad del Quindlo 
ofreceré a Ia comunidad en general un formulario en IInea para agilizar el proceso 
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones. Dicho 
formulario contaré con un nUmero ünico consecutivo para su identificación. 	 ., 
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ARTICULO 37. DEPENDENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS: El Area de gestión 
Documental será Ia dependencia encargada de recibir las quejas y reclamos que 
formulen los cwdadanos en contra de Ia entidad, por mal funcionamiento o 
incumplimiento de su misiOn, o en contra de sus funcionarios. Cuando Ia solicitud 
se presente mediante el formulario en linea, se asigna a Ia persona responsable 
de dar respuesta. 

ARTICULO 38. FUNCIONES DEL PUNTO DE ATENCION AL USUARIO 
FRENTE A LAS PQRSDF: 

Atender a través de Ia linea telefOnica gratuita Quejas y Reclamos: 018000 96 
35 78 opciOn 5, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y 
felicitaciones, relacionadas con las funciones que desempena Ia Universidad 
del Quindlo. 

Revisar, dar trámite y hacer seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias, denuncias y felicitaciones que se reciban mediante el aplicativo 
"PQRSDF" en linea que se encuentra en Ia página de Ia Universidad. 

Informar trimestralmente a Ia oficina Asesora de Control lnterno, sobre los 
servicios que presentan el mayor nümero de quejas y reclamos y sobre las 
principales recomendaciones sugeridas por los particulares con el objeto de 
mejorar el servicio que se presta en Ia Universidad; informe que dicha oficina, 
socializará con el comité de control lnterno de Ia lnstituciôn. 

ARTICULO 39. TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES: Una vez recibidas en el 
aplicativo PQRSDF en linea, se distribuirán a más tardar el dIa hábil siguiente a 
su recibo, a las oficinas o funcionarios competentes para conocer y resolver el 
asunto. 

PARAGRAFO: De conformidad con el contenido del protocolo de protección a los 
denunciantes anOnimos o no, el cual hace parte del Sistema Integrado de 
Gestion, idenUficado bajo el cOdigo A.GD,09.01.OD.01, ninguna denuncia o queja 
anOnima podrâ promover acciOn jurisdiccional administrativa competente (excepto 
cuando se acredite, por lo menos sumariamente Ia veracidad de los hechos 
denunciados) o cuando se refiera en concreto a hechos o personas claramente 
identificables. 

ARTCULO 40. TERMINO PARA RESOLVER: Una vez recibidas las PQRSDF, 
por Ia Oficina o funcionario competente, éste deberé tomar las medidas 
administrativas necesarias que conduzcan al mejoramiento de Ia gestión, el buen 
servicio o el reconocimiento de este y contestará al quejoso de conformidad con 
los términos establecidos en el presente acto administrativo. 

CAPITULO IX 

DISPOSICIONES GENERALES 
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ARTICULO 41. PETICIONES NO RELACIONADAS CON LA INSTITUCION: El 
area de GestiOn Documental enviará al organismo o entidad oficial competente, 
aquellas peticiones escritas no relacionadas con las funciones de Ia Universidad, 
a más tardar el dIa hábil siguiente al de Ia fecha de su recibo e informará 
inmediatamente al peticionario el trãmite realizado. 

ARTCULO 42. DESISTIMIENTO: Los interesados podrán desistir expresamente, 
en cualquier tiempo de sus peticiones, antes de que se adopte Ia decision 
definitiva, pero Ia Universidad podrá continuar de oficio Ia actuaciôn si Ia 
considera necesaria para el interés püblico. 

ARTCULO 43. NOTIFICACIONES Y RECURSOS: Las decisiones que 
resuelvan peticiones en interés particular y que sean susceptibles de rêcursos 
deberán notificarse en los términos previstos en el COdigo Contencioso 
Administrativo. Las decisiones sobre peticiones de informaciôn deberán 
notificarse al peticionario y al Ministerio PUblico Si fueren negativas. Las demás 
se ejecutarán simplemente. 

ARTICULO 44. PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS 
ESPECIALES: 	Los procedimientos administrativos regulados por normas 
especiales se regirán por éstas y en lo no previsto en ellas, se aplicarán las 
disposiciones contenidas en el COdigo de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo o las contenidas en el presente acto administrativo, 
siempre y cuando estas resulten compatibles. 

ARTCULO 45. RESPONSABILIDAD POR LA INDEBIDA APLICACIÔN DE LOS 
TRAMITES: Los superiores de las respectivas oficinas, areas o dependencias y 
los funcionarios a quienes se les haya delegado el trámite de los asuntos aqul 
determinados, serén responsables por Ia indebida atenciOn de las peticiones, 

I.E 	quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones a su cargo y ademés 
de Ia correcta aplicaciôn de los principios de economia, celeridad, eficacia, 
imparcialidad, publicidad, moralidad, igualdad y contradicciôn en cada una de sus 
actuaciones. 

ARTICULO 46. CONFIDENCIALIDAD: La confidencialidad constituye un aspecto 
preponderante dentro de todas las actuaciones de los servidores pUblicos y 
funcionarios en general de Ia Universidad del Quindlo, por lo cual cada uno de 
ellos deberá suscribir documento de confidencialidad institucional, el cual fija los 
términos y condiciones bajo las cuales se mantendrá Ia confidencialidad y el 
compromiso de no divulgación de Ia información a Ia cual tiene acceso de manera 
escrita, verbal, documental etc., en el devenir de sus actividades diarias. 

ART1CULO 47. SANCIONES: La demora injustificada para tramitar las peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y Ia divulgacion de Ia información 
confidencial, se enterideré como una conducta merecedora de reproche 
disciplinario, por lo que Ia Oficina de Control de Asuntos Disciplinarios de Ia 
lnstituciôn, deberá iniciar previo informe del superior del funcionario que incurra 
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en esta, las acciones a que haya lugar, con ajuste a las normatividad legalmente 
establecida para tal fin. 

ARTICULO 48. PROHIBICIONES: En ningUn caso y por ningUn motivo podrán 
los funcionarios de Ia Universidad del Quindlo por via de consulta, definir o 
calificar Ia validez o nulidad de sus actos. 

CAPITULO X 

DE LA PARTICIPACION CIUDADANA Y COMUNITARIA 

ARTCULO 49. DEFINICIÔN: La participación ciudadana y comunitaria en Ia 
Universidad del Quindio es un mecanismo democrático de representación en las 
diferentes instancias de parflcipación, concertaciôn, control y vigilancia de Ia 
gestion de Ia Universidad sin detrimento de Ia autonomia que le es propia. 

La participaciOn ciudadana y comunitaria podrá ejercerse por medio de 
asociaciones y por cualquier particular. 

ARTCULO 50. PARTICIPACIÔN EN LA CONTRATACION: Las asociaciones 
civicas, comunitarias, de profesionales, benéficas o de utilidad comün, podrán 
denunciar ante las autoridades competentes las actuaciones, hechos u omisiones 
de los servidores pUblicos o de los particulares, que constituyan delitos, 
contravenciones o faltas en materia de contratación estatal. Para tal efecto, 
podrân solicitar a Ia dependencia que corresponda el suministro oportuno de la 
documentaciOn e informaciôn que requieran, excepto cuando se trate de 
documentos amparados por Ia reserva legal. 

La participación ciudadana y comunitaria no podrá adelantar, suspender, retrasar 
o entorpecer Ia ejecución de los contratos, convenios y/o proyectos que fiscalice o 
en que intervenga. 

ARTICULO 51. DE LA CONTRATACIÔN: Cuando se trate de proyectos de 
decisiones de carácter general que por razôn de sus implicaciones sea 
conveniente colocar en conocimiento de los ciudadanos y grupos interesados, 
para escuchar previamente sus opiniones al respecto, Ia Universidad podrá 
disponer que se informe püblicamente a los eventuales interesados, por los 
medios que estime adecuados, sobre el contenido básico, el propôsito y los 
alcances de los mismos. En el respectivo informe deberâ señalarse el plazo 
dentro del cual se podrán presentar sus observaciones. 

En todo caso, Ia Universidad adoptará autOnomamente Ia decision que a su juicio 
beneficie el interés general. 

ARTICULO 52. DE LA PARTICIPACION EN EL CONTROL Y VIGILANCIA DE 
LA GESTION ADMINISTRATIVA: Todos los particulares y las asociaciones 
civiles tienen derecho a participar en el control y vigilancia de Ia gestiOn 
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administrativa, mediante Ia contormaciOn de veedurlas, Pa presentación de 
'\ 	 propuestas y Ia denuncia de las anomallas detectadas. 

En ejercicio de este derecho, Ia participación ciudadana y comunitaria no podrá 
adelantar, suspender, retrasar o entorpecer Ia expedición de ningUn acto 
administrativo. 

ARTICULO 53. REPRESENTACIÔN: Quien pretenda actuar ante Ia Universidad 
a nombre de una asociaciOn civica, comunitaria, de profesionales, benéficas o de 
utilidad comün, deberá acreditar previamente Ia existencia y representaciOn de Ia 
asociaciOn por medio de Ia documentaciOn respectiva. 

ARTICULO 54. PROCEDIMIENTOS ESPECIALES: Las disposiciones 
contenidas en Pa presente ResoluciOn, no cobijan trámites y actuaciones 
administrativas que estén reguladas por normas especiales y en las que deba 
intervenir Pa Universidad por mandato de Ia misma ley. 

ARTiCULO 55. SOCIALIZACIÔN: Las areas competentes socializaran con Ia 
Comunidad Universitaria el contenido del presente acto administrativo, dentro de 
los seis (6) meses siguientes a su expediciôn. 

ARTICULO 56. APLICACION SUBSIDIARIA: Las situaciones no previstas en el 
presente reglamento se regiran por las disposiciones contenidas en el Codigo 
COdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y en 
las demás disposiciones aplicables al caso en concreto. 

ARTICULO 57. VIGENCIA: La presente Resoluciôn rige a partir de Pa fecha de su 
publicaciôn y deroga el contenido de Ia resolución de rectorIa No.1124 del 2 de 
diciembre del año 2008 

PUBLIQUESE, COMUNQUESE V CUMPLASE 

IL 	
Dada en Armenia (Quindlo), 04 ENE 2016 

LUIS FE AN 

Proyecfó y Elaboró: Maribel Arias Zapafa $-ji ), , 
Pro fesional Especia/izado áfa de Gestibn Documenta/ 

Luz Amparo Ce/is Burificaçj 
Pro fesional uni'er1tarIo bçicinDsbsora Juriclica 

Revisó y ApXJefe Mor'Jai.VLapata Gil 
O9ifa Asesora JurIdica 


