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1. OBJETIVO

Describir las actividades necesarias para efectuar la radicacion, distribucidon y control de las
diferentes peticiones que ingresen por la ventanilla Unica de correspondencia a la Universidad del
Pacifico.

2. ALCANCE

Involucra a todos los funcionarios competentes para dar respuesta a las diferentes peticiones de
la Universidad del Pacifico y comprende desde la radicacién hasta la distribucidn, control de las
peticiones y respuesta al peticionario.

3. DEFINICIONES

Peticidn: Se entiende por peticién, toda solicitud respetuosa que presenta una persona ante la
Institucion.

Queja: Da a conocer a la autoridad, conductas irregulares o un hecho arbitrario de empleados
oficiales o de particulares en ejercicio de funciones publicas, con el Unico fin que se corrija o se
castigue al funcionario que haya incurrido en la falta que la motiva.

Reclamo: Notifica a la autoridad la suspensidn injustificada o prestacion deficiente de un servicio
publico.

Sugerencia: Da a conocer a la autoridad la opinién del peticionario sobre una determinada
materia, con el propdsito que se tomen ciertas medidas de caracter individual o colectivo.

Consulta: Se presenta a la autoridad para que exprese su opinidon sobre determinada materia
relacionada con sus funciones

Medios de Recoleccidn: Herramientas o espacios con los que cuenta la Institucién para
recepcionar las peticiones. Por ejemplo, la ventanilla Unica de correspondencia, los buzones, la
pagina web, el teléfono o en las diferentes dependencias.
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Medio de Presentacion de la Peticion: Forma en la cual, el peticionario puede realizar la solicitud.
Esta puede ser en medio fisico (papel), medio electrénico (pagina web) o verbal.

4. CONDICIONES GENERALES

La Universidad del Pacifico, a través de sus dependencias, atenderd y resolverd las siguientes
peticiones:

1. Las solicitudes respetuosas presentadas en interés general o particular.

. Las de informacién.

. Las de consulta.

. Las de certificacidn que por disposicion legal o reglamentaria le correspondan.
. Los reclamos.

. Las quejas.

. Las sugerencias

. Las felicitaciones

. Las presentadas por las demads autoridades en ejercicio de sus funciones

O o0 NOTULL A~ WN

PETICIONES DE INTERES GENERAL O DE INTERES PARTICULAR

Las peticiones que se presenten ante la Universidad del Pacifico en ejercicio del derecho
fundamental de peticién, podran ser en interés general o en interés particular. Dichas peticiones
podran formularse verbalmente o por escrito, a través de cualquier medio idéneo, que se dé a
conocer en la Institucion.

DEL CONTENIDO DE LAS PETICIONES ESCRITAS
De acuerdo con lo establecido por el articulo 5° del Cédigo Contencioso Administrativo, las
peticiones escritas deberan contener, por los menos, los siguientes requisitos:

1. Designacion de la entidad o dependencia a la que se dirige.

2. Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si es el caso,
con indicacién del documento de identidad, la direccién de correspondencia o de correo
electrdénico o el niumero de teléfono donde contactarlo.

3. El objeto de la peticidn; si se trata de consultas, relacionar las preguntas pertinentes.

4. Razones en que se apoya.

5. Relacion de los documentos que se acompafian.

6. Firma del peticionario.
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Las peticiones en interés particular formuladas ante la Universidad del Pacifico, deberan contener
ademas de los requisitos anteriores, el nombre de la persona, entidad o autoridad involucrada y el
motivo de la misma.

Cuando se actle a través de mandatario, este deberd acompaiiar el respectivo poder en los
términos sefialados en el articulo 65 del Cédigo de Procedimiento Civil.

En todo caso, en el uso de medios tecnoldgicos y electrénicos el peticionario debera identificarse
plenamente y manifestar su peticién en forma respetuosa, clara y completa para ser factible su
respuesta.

Cuando la ley o los reglamentos exijan acreditar requisitos especiales para que pueda iniciarse o
adelantarse la actuacién administrativa, el funcionario lo hard saber al peticionario en el momento
en que lo solicite o cuando verifique los requisitos.

DE LA RECEPCION Y RADICACION DE LAS PETICIONES ESCRITAS

La Universidad del Pacifico recibirda los derechos de peticion en la ventanilla Unica de
correspondencia, en el correo electrdnico info@unipacifico.edu.co, en el buzén de derechos de
sugerencias o en la pagina de web.

VERIFICACION DE REQUISITOS

Recibida la peticién escrita, la oficina de Correspondencia verificara el cumplimiento de los
requisitos que sean necesarios para resolverla y la enviara a quien tiene la competencia para
atenderla. Si observare el incumplimiento de alguno de ellos, oficiara al peticionario para que
subsane las fallas de que adolece, cuando ello fuere pertinente, advirtiéndole que debe hacerlo
dentro de los dos (2) meses siguientes al requerimiento, so pena de considerarse desistida la
peticién en los términos del Cédigo Contencioso Administrativo.

Este requerimiento interrumpird los plazos establecidos para que la Universidad del Pacifico
decida sobre la peticidn. El plazo para contestar la peticidn se contara a partir de la fecha en que
el interesado aporte nuevos documentos o informaciones con el propdsito de satisfacer el
requerimiento.

En el evento en que, en la peticidn falte la direccién de correspondencia y sea imposible ubicar al
solicitante, la oficina de Correspondencia tramitara la peticion y fijard la respuesta en la pagina
web de la entidad y en carteleras por un término de diez (10) dias.
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Una vez trasladada a la dependencia competente, esta se encargara de tramitar y resolver la
peticidn, en los términos y condiciones establecidos en esta resolucién, teniendo en cuenta que el
plazo para responder se cuenta a partir del ingreso de la misma a la Universidad.

DE LAS PETICIONES VERBALES

La Ofician de Correspondencia, atenderd las peticiones verbales, en dias habiles de lunes a
viernes, de nueve a once de la mafana (9:00 a 11:00 a.m.) y de tres a cinco de la tarde (3:00 a
5:00 p.m.), y la decisidén podra tomarse y comunicarse en la misma forma al peticionario.

Cuando fuere el caso, si quien presenta una peticién verbal afirma no saber o no poder escribir y
pide constancia de haberla presentado, el funcionario la expedira en forma breve, utilizando los
formatos de Derecho de peticidn o de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, segun sea el
caso.

DE LAS CONSULTAS
La Universidad del Pacifico atendera y resolvera las consultas verbales o escritas, relacionadas con
las materias a su cargo. Para estos efectos, se entiende por consulta la peticidon que se dirige para

obtener un parecer, concepto, dictamen o consejo.

Las consultas juridicas seran resueltas Unicamente por la Oficina Juridica y las consultas técnicas
seran resueltas por cada una de las Direcciones vy por la Secretaria General seglin su competencia.

QUEJAS

Las quejas contra la Entidad o sus funcionarios seran atendidas tramitadas conforme al
procedimiento dispuesto en el Cédigo Disciplinario Unico.

PLAZO PARA RESOLVER

Las peticiones presentadas en debida forma, deberan resolverse, a mas tardar, dentro de los
plazos citados a continuacion, los cuales se contardn a partir del dia siguiente a la fecha de
radicacion en la dependencia de correspondencia, asi:
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1. Las peticiones generales o particulares, deberan tramitarse y resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a la fecha de su recibo.

2. Las consultas deberdn tramitarse y resolverse en un plazo maximo de treinta (30) dias.

3. Las peticiones de informaciéon y documentacidon deberan tramitarse y resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes.

4. Las copias se expedirdn en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles, contados a partir de la
fecha en que el peticionario dé a conocer a la Universidad el pago de las mismas.

5. Las certificaciones se expediran dentro de los diez (10) dias siguientes.

6. Las copias y certificaciones de expedientes se expediran en un plazo no mayor de tres (3) dias
habiles.

7. Si la Universidad del Pacifico no es la entidad competente para conocer de la peticidn, el
funcionario lo hara saber al peticionario en el momento de la peticion verbal. Si esta se hiciere
por escrito, lo hara saber dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recibo, y procederd a
remitirlo a la entidad competente dentro del mismo plazo.

8. Las peticiones efectuadas por la Defensoria del Pueblo deben ser atendidas en un plazo maximo
de cinco (5) dias habiles.

9. En el caso de peticiones y requerimientos formuladas por congresistas se seguird el tramite
previsto en la Ley 52 de 1992, especialmente en los articulos 243, 249 y 258, sin exceder el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles.

10. Las peticiones formuladas por las demas entidades publicas, deberan tramitarse y resolverse,
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes, salvo que en ellas se haya establecido un plazo
diferente.

11. Las peticiones que impliquen mas de un componente, de la clasificacién arriba presentada, a
cada componente se le dara respuesta como si hubiera sido presentado de manera individual. Es
decir, si en una peticidn se encuentra una consulta y ademas una queja, se respondera la consulta
en el tiempo establecido para consultas y la queja en el tiempo que asi se haya condicionado.

12. A las peticiones para reconocimiento de un derecho fundamental se debera dar atencién
prioritaria para evitar un perjuicio irremediable al peticionario.

13. Se dara solucién inmediata, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticién, cuando por
razones de salud o de seguridad esté en peligro la vida e integridad del peticionario.

14. La peticion de un periodista, para el ejercicio de su profesidn, se tramitara preferencialmente.

Cuando no fuere posible resolver o contestar al interesado dentro de los plazos sefialados en este
articulo, se le enviard oportunamente comunicacién en tal sentido, sefalando los motivos de la
demoray la fecha en que se resolverd o dara respuesta a la peticion.

En todo caso, cuando no se dé cumplimiento a los plazos establecidos en el presente articulo, el
jefe inmediato, tan pronto tenga conocimiento de dicha circunstancia, debera, sin perjuicio del
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aviso a la oficina de control disciplinario a que haya lugar, requerir al servidor publico responsable
para que absuelva el derecho de peticién, e informe en forma inmediata la causa por la cual no
atendid la peticién planteada.

COMPETENCIA PARA DAR RESPUESTA A LAS PETICIONES

Son responsables de atender los Derechos de Peticidn elevados ante la Universidad del Pacifico,
los funcionarios y las dependencias que por su competencia y funciones tengan relacién directa
con la peticidn presentada.

DEL RECHAZO DE LA PETICION

Habra lugar a rechazar las peticiones

1. Cuando sea presentada en forma irrespetuosa o desobligante, utilizando amenazas,
improperios, insultos, ofensas, afrentas, provocaciones o actitudes semejantes.

2. Cuando esta sea presentada por un mismo particular en relacién con asuntos o materias
respecto de las cuales se haya pronunciado la Universidad del Pacifico y versen sobre hechos o
supuestos iguales, similares o relacionados, a menos que se conozcan hechos nuevos y no haya
operado la caducidad en los términos del articulo 38 del Codigo Contencioso Administrativo.

En el escrito de rechazo deberd sefialarse expresamente la razén por la cual no se atendié la
peticién.

Respuesta a peticiones que no cumplen requisitos o anénimas: Cuando se presenten peticiones,
guejas o reclamos anénimos o que no cumplan con los requisitos establecidos en la resolucion, se
fijard la respuesta en la cartelera y en la pagina de web de la Universidad del Pacifico por el
término de diez (10) dias habiles.

Informacion general. En lo relacionado con los asuntos de informacion general, en la Oficina de
Correspondencia, en la Secretaria General y en la pagina de Internet de la entidad, se dispondra
de la documentacion actualizada de interés general, de conformidad con el articulo 18 del Cédigo
Contencioso Administrativo.

Informacion con reserva legal: La Universidad del Pacifico solo podrd negar la consulta de
determinados documentos o la copia o fotocopia en los casos en que se sefiale caracter
reservado, indicando las disposiciones legales pertinentes y se notificard al peticionario en los
términos del articulo 23 del Cddigo Contencioso Administrativo.
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Ante la insistencia del peticionario para que se le permita consultar o se le expida la copia
requerida, el funcionario respectivo enviard la documentacion correspondiente al Tribunal
Superior para que este decida dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. Se interrumpira este
término: cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos
sobre cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacidén que requieran, y hasta la fecha
en la cual las reciba oficialmente, Cuando la autoridad solicite, a la seccién del Consejo de Estado
que el reglamento disponga, asumir conocimiento del asunto en atencién a su importancia
juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccién
guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacion continuard ante el respectivo
tribunal o juzgado. (Articulo 26 Ley 1755 de 2015).

Peticion de copias. La peticion de copias o fotocopias de documentos que reposen en la
Universidad del Pacifico sera tramitada por la oficina competente, o por la Secretaria General.

Cuando la peticion verse sobre fotocopias auténticas, la Secretaria General expedira las copias y
verificard los originales. Igual procedimiento se surtira para los documentos expedidos y firmados
electrénicamente siguiendo lo dispuesto por la ley para el caso concreto.

En cualquiera de los eventos anteriores, el funcionario responsable deberd informar al
peticionario el nUmero y valor de las copias solicitadas, el cual debera ser cancelado ante el Banco
Popular en la cuenta corriente 570 — 07012 —8 a nombre de la Universidad del Pacifico, dentro del
mes siguiente de recibida la comunicacién por el peticionario. Una vez recibido el importe y
presentado el recibo correspondiente, el funcionario responsable dispondra de tres (3) dias
habiles para expedir las correspondientes copias.

CARACTER DE LA RESPUESTA. Las respuestas a las consultas dadas por los funcionarios de la
Universidad del Pacifico, no comprometeran en ningln caso la responsabilidad de esta, ni seran
de obligatorio cumplimiento o ejecuciéon, conforme lo establece el articulo 25 del Cédigo
Contencioso Administrativo

SANCIONES

La demora en absolver los derechos de peticion aqui regulados, serda sancionada
disciplinariamente por la Universidad del Pacifico de conformidad con las normas legales vigentes,
sin perjuicio de la accién prevalente de la Procuraduria
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SALVAGUARDA DE LA INFORMACION

Los funcionarios responsables de la administracion de este procedimiento, debe salvaguardar la
informacién del solicitante o reclamante, sin perjuicio del mismo y asegurando la confidencialidad
de las peticiones.

5. CONTENIDO/DESARROLLO

5.1Atencion de Peticiones de Informacién de interés general, de Informacién, de Consultas y
Certificaciones de Disposicion Legal o Reglamentaria:

N2 Actividad Responsable |Documento de
referencia
1 |Recepciona peticién. Funcionario de
la Oficina de|Oficioo
Archivo y | Formato de
Correspondencia | Derecho de
Peticion

2 |Revisa el cumplimiento de los requisitos de Ley y|Funcionario de |Resolucidn
demas vigencias y términos contemplados en la|la Oficina de|Interna 465 de

resoluciéon Interna 465 de 2005, por la cual se|Archivo y | 2005 y
reglamenta el tramite y soluciones de las|Correspondencia|Contencioso
peticiones. Administrativo

3 |Asigna el numero de radicacién generado por el|Auxiliar de la

sistema a la correspondencia y envia la peticion a la | Oficina de
Secretaria General para su tramite Archivo y
Correspondencia
4 | Clasifica el tipo de peticion Secretario
General
5 |Envia peticién a la dependencia o funcionario |Secretario Formato
respectivo, diligenciando formato Remisidén|General Remisién
Derecho de peticién y Formato de Control de Derecho

Peticiones Peticion y
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Formato de
Control de
Peticiones

6 |Resuelve la peticién y la envia a la Secretaria|Funcionario o
General para su revisidn y posterior firma. Dependencia

involucrado en
la peticidn

7 |Revisa la respuesta a la peticion. Aprueba, continta | Secretario
con el paso 8. Si no aprueba, vuelve al paso 5 General

8 |Envia la respuesta aprobada a la Oficina de Archivo | Secretario
y Correspondencia, para su despacho al|General
peticionario

9 |Asigna el numero de radicacion generado por el|Auxiliar de la
sistema a la correspondencia y envia respuesta al | Oficina de
peticionario, copia a la Secretaria General y archiva | Archivo y
copia de consecutivo Correspondencia

10 |Realiza seguimiento diario al Formato Control de|Secretario Formato de
Peticiones y genera las alertas respectivas, cuando | General Control de
sea hecesario. Peticiones

11 | Acepta la respuesta. Si, continta con el paso 13. No, | Peticionario Formato de
envia oficio de inconformidad a la respuesta la Inconformidad
Secretaria General de la Universidad o llena es a
Formato de Inconformidades a Respuestas de Respuestas de
Peticiones en la misma dependencia, segun su peticiones
conveniencia.

12 |Recepciona y revisa oficio de inconformidad, lo |Secretario Formato de
registra en el Formato de Inconformidades a|General Inconformidad
Respuestas de Peticiones y vuelve al paso 5 es a

Respuestas de
Peticiones

13 |Realiza seguimiento a los Formatos de Remisién |Secretario Formato
Derecho Peticidén, Formato de Control de Peticiones | General Informe de
y Formato de Inconformidades a Respuestas de Peticiones
Peticiones, elabora informe periddico de peticiones,
lo envia a los entes de control y archiva copia
respectiva.

14 |Implementa acciones preventivas, correctivas y de | Secretario Plan de
mejora a las actividades del procedimiento General Mejoramiento
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5.2 Atencidn a Quejas, Reclamos y Sugerencias

Actividad Responsable |Documento de
referencia
Recepciona, en la ventanilla Uunica, en las|Funcionario de|Planilla de
dependencias o via fax, queja, reclamo o|la Oficina de|Corresponden
sugerencia, asigna el nimero de radicacion y las | Archivo y | cia Recibida y
envia a la Secretaria General, registrandolo en la|Correspondencia | Formato de
Planilla de Correspondencia Recibida Quejas,
Reclamos,

Sugerencias vy
felicitaciones

Revisa la pagina web, los buzones y recibe de la|Secretario Formato de
Oficina de Archivo y Correspondencia las Quejas, | General Quejas,
reclamos y sugerencias Reclamos,
Sugerencias y
felicitaciones
Revisa el cumplimiento de los requisitos de Ley y|Secretario Resolucién
demas vigencias y términos contemplados en la|General Interna 465 de
resolucién Interna 465 de 2005, por la cual se 2005 y
reglamenta el trdmite y soluciones de las Contencioso
peticiones. Administrativo
Clasifica el tipo de queja, reclamo o sugerencia Secretario
General
Envia al reclamante, acuso de recepcién del|Secretario
reclamo General
Envia queja, reclamo o sugerencia al lider de|Secretario Formato
proceso  respectivo, diligenciando  formato | General Seguimiento a
Seguimiento a atencién de quejas, reclamos o atenciéon  de
sugerencias quejas,
reclamos o

sugerencias

Analiza si la informacién disponible es suficiente

Lider de proceso
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para solucionar la peticion. Puede resolverlo: Si,
informa al Secretario General y contintda con el
paso 8. No, continda con el paso 9

8 |Informa al reclamante sobre la solucidon |Secretario Formato
implementada. Queda satisfecho?: Si, se cierra la|General Seguimiento a
gueja, reclamo o sugerencia en el Formato atenciéon  de
Seguimiento a atencién de quejas, reclamos u guejas,
sugerencias. No, continta con el paso 9 reclamos o

sugerencias

9 |Busca mas informacién y solicita al Comité técnico, | Secretario
analizar la situacion General

10 |Propone accién para solucionar queja, reclamo o |Secretario Formato
sugerencia. Satisfaccion del reclamante: Si, Se cierra | General y | Seguimiento a
la queja, reclamo o sugerencia en el Formato|Comité Técnico |[atencion de
Seguimiento a atencidon de quejas, reclamos u quejas,
sugerencias. No, se envia para resolucién externa reclamos u

sugerencias

11 |Realiza seguimiento a las quejas, reclamos vy |Secretario Informe
sugerencias recibidas, al Formato de Seguimiento a | General
atencién de quejas, reclamos o sugerencias, elabora
informe y lo envia a la Alta Direccién y al
Representante de Calidad

12 |Solicita al Representante de Calidad, la|Secretario
implementacién de acciones preventivas, | General

correctivas y de mejora




