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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para garantizar de manera efectiva la atencion, el
trAmite y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD-F) formuladas por los usuarios de la Institucidon Universitaria Escuela
Nacional del Deporte y la comunidad en general.

2. ALCANCE
Aplica en lo referente a la recepcion, radicacion, tramite, respuesta y seguimiento
de las peticiones, quejas reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD-F) que se
interpongan ante la Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte.

3. NORMATIVIDAD

La normativa aplicable al procedimiento “Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD-F”, se encuentra documentado en

el Portal Institucional en la
URL:http://www.endeporte.edu.co/institucional/informacion-general/normatividad y
en la Intranet Institucional en la

URL:http://www.endeporte.edu.co/intranet/index.php/la-entidad/normograma-
institucional-por-procesos

4. DEFINICIONES

e Peticion: Derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener su pronta resolucion.

e Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de
uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: 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.
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Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector
Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud, sin
que se identifigue un riesgo inminente para la vida, la integridad del usuario,
afectacion a poblacion vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algun riesgo para la
integridad de las personas o que afecte a poblaciones vulnerables o causen gran
impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o el Sector Salud.

Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la
vida o para la integridad de la persona; puede tratarse de un usuario cuya
condicion clinica representa un riesgo vital, 0 que en caso de no recibir atencién
inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u 6rgano; o que
refiere presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacion
usado; o manifiesta una condicion en salud que de no recibir el servicio requerido
en el corto plazo, podria presentar un rapido deterioro que pone en riesgo la
integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.

Solicitud de acceso a la informacién publica: Segun el articulo 25 de la Ley
1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via electrénica,
puede hacer cualquier persona para acceder a la informacion publica. Paragrafo
En ningun caso podréa ser rechazada la peticién por motivos de fundamentaciéon
inadecuada o incompleta.”

Peticiones y Reclamos sobre Proteccion de Datos Personales: El derecho
que tiene toda persona de conocer, actualizar y rectificar la informacién que se
haya recogido sobre ella en archivos y bancos de datos de naturaleza publica o
privada.

Sugerencia: Manifestacion 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 irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético-
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y
lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.
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Accion de Tutela: Mecanismo creado en el articulo 86 de la Constitucion de
1991, mediante el cual toda persona puede reclamar ante los jueces la
proteccion inmediata de sus Derechos Constitucionales Fundamentales, cuando
estos resultan vulnerados o amenazados por la accion o la omision de cualquier
autoridad publica o de los particulares en los casos establecidos en la ley.

Acciones populares o de grupo: Es un medio procesal para la proteccion de
los derechos e intereses colectivos. Su objetivo es evitar el dafio contingente,
hacer cesar el peligro, la amenaza, la vulneracién o agravio sobre los derechos
e intereses colectivos, restituir las cosas a su estado anterior, cuando es posible.

Accién de cumplimiento: Garantiza la efectividad de los derechos, combatir la
falta de actividad de la administracion, otorgarle a toda persona natural o juridica
e incluso al servidor publico, la posibilidad de acudir ante la autoridad judicial
para exigir la realizacion o el cumplimiento del deber que surge de la ley o del
acto administrativo y que es omitido por la autoridad o el del particular cuando
asume este caracter; procede contra toda accion u omision de la autoridad que
incumplié o ejecuta actos o hechos que permitan deducir incumplimiento de
normas con fuerza de ley o actos administrativos.

Veeduria Ciudadana: Mecanismo democratico de representacidon que le
permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer
vigilancia sobre el proceso de la gestiébn publica, frente a las autoridades:
Administrativas, politicas, judiciales, electorales y legislativas, asi como la
convocatoria de las entidades publicas o privadas encargadas de la ejecucion
de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servicio publico. Las
Veedurias ejercen vigilancia preventiva y posterior de la gestiébn publica
haciendo recomendaciones escritas y oportunas ante las entidades que ejecutan
el plan, programa, proyecto o contrato y ante los organismos de control del
Estado para mejorar la eficiencia institucional y la actuacion de los funcionarios
publicos.

Comentario Positivo o Elogio (felicitaciones): Manifestacién que expresa el
agrado o satisfaccion con el servicio, con un funcionario o con el proceso que
genera el servicio.
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5. CANALES PARA PRESENTAR PQRSD-F

Canal Mecanismo

Ubicacion

Horario de atencién

Descripcion

Presencial/Verbal

Ventanilla Unica

Calle 9 # 34-01 Institucion
Universitaria Escuela
Nacional del Deporte
Segundo piso Edificio
Administrativo.

Dias habiles de 8:00 am
a12:00 my de 1:00 pm

a 5:00pm

Permite radicar todo tipo de
solicitudes, inclusive las de

forma verbal.

Buzon de
sugerencias

Campus Institucional

Cuando el campus
Institucional este
abierto.

Permite radicar PQRSD-F

escritas.

Linea gratuita
nacional de
servicio al
Telef6nico orrupcion
Linea Fija
(Santiago de
Cali)

ciudadano/antic

018000415865

+60 (2) 5540404 ext. 101

Dias habiles de 8:00 am
a12:00 my de 1:00 pm

a 5:00 pm.

Se reciben PQRSD-F de

forma verbal.

Formulario
sede
electrénica

https://endeporte.edu.co/
feedback/28/radicar-

solicitud-de-pqgrsd

Virtual

Correo
Electrénico

atencionalciudadan
o@endeporte.edu.co

La sede electrénica y el
correo electrénico, se
encuentran activos las 24

horas, no obstante, los

Permite registrar las PQRSD-
F y mediante la funcionalidad
de seguimiento, se puede
verificar el estado del tradmite

de la solicitud.

requerimientos
registrados por dichos
medios se gestionan en
horas y dias habiles.

Por este canal, se reciben

PQRSD-F y se aplica el
articulo 2.2.3.12.4 del
Decreto 1166 de 2016.

5.1 CANALES DE ORIENTACION AL CIUDADANO

Para los presentes canales se aplica el articulo 2.2.3.12.4 del Decreto 1166 de 2016:
“No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticion de informacién
cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple orientacioén del servidor
publico, acerca del lugar al que aquél puede dirigirse para obtener la informacion

Horario de atencién

Descripcion

solicitada.”
Canal Mecanismo Ubicacion
Calle 9 # 34-01
Institucion

Ventanilla Universitaria Escuela
Presencial/Verbal Unidad de Nacionaldel Deporte

Atencion al Segundo piso

Ciudadano Edificio
Administrativo

Dias habiles de 8:00
ama 12:00 m
y de 1:00 pm a 5:00pm

Se brinda informacién de
manera personalizada y se
contacta con los
responsables de la
informacion.



https://endeporte.edu.co/feedback/28/radicar-solicitud-de-pqrsd
https://endeporte.edu.co/feedback/28/radicar-solicitud-de-pqrsd
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Se brinda informacion de
Calle 9 # 34-01 . -~ . manera personalizada
Institucién PIES hablle§ i S0 sobre los Programas
Facultades 8 - am a 12:00 m P =
Universitaria Escuela . . Académicos, criterios de
: y de 1:00 pm a 5:00pm S
Nacionaldel Deporte admisién y proceso de
matricula.
. La sede electronica y las Se brinda Gnicamente
Chat sede Se atiende los lunes, redes socares se orientacion a los ciudadanos,
electrénica miércoles y viernes de | encuentran activa las 24 | sopre informacion, tramites,
8:00 am a 10:30 am. horas, no obstante, los | servicios y temas que son
Virtual requerimientos competencia de la Institucion.
registrados por dichos
Twitter medios se gestionan en Se brinda Gnicamente
Facebook horas y dias héabiles, de |orientacion a los ciudadanos,
Redes X : i >, > C
Sociales YouTube lunes a viernes de 8:00 sobre_ informacion, tramites,
Instagram am a 5:00 pm servicios y temas que son
LinkedIn competencia de la Institucion.

6. CONDICIONES GENERALES

6.1. RECEPCION Y RADICACION:

a. Todas

las Peticiones,

Quejas,

Reclamos,

Sugerencias,

Denuncias vy

Felicitaciones (PQRSD-F) que se interpongan ante la Institucién independiente
del canal de atencion o medio, deben ser radicadas por el aplicativo de Gestion
Documental a cargo de la Unidad de Atencion al Ciudadano y de Archivo en la

Ventanilla Unica.

b. Todos los servidores publicos independiente de su tipo de vinculacién, deben
orientar a los ciudadanos para interponer PQRSD-F o en su defecto recibir la
solicitud y radicarla por medio de los canales dispuestos para este fin.

c. Las peticiones deberan contener como minimo:

e La designacién de la autoridad a la que se dirige.
e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante
y 0 apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad
y de la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra
agregar el numero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es
una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccion electronica.
e El objeto de la peticion.
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Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que
desee presentar para iniciar el tramite.

e La firma del peticionario cuando fuere del caso.

d. La recepcién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y

Felicitaciones (PQRSD-F), podra hacerse verbalmente o por escrito
directamente en la Ventanilla Unica de la Institucion; por los canales de atencién
establecidos en el item 5 del presente procedimiento.

El servidor que recibe la PQRSD-F verbal, debe remitirla al encargado de la
Unidad de Atencién al Ciudadano y de Archivo para su respectiva radicacion, a
través del Formato de Recepcion de PQRSD-F (1G.201.04.34) y debera contener
lo descrito en el item e, seccion Recepcion y Radicacion.

La Ventanilla Unica a través del aplicativo de Gestién Documental debera llevar
un registro de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD-F) y deberan contener:

¢ Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

e Fechay hora de recibido.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante
y/o apoderado, si es el caso, con indicacién de los documentos de
identidad.

e Direccién fisica o electrénica donde se recibird correspondencia y se
haran las notificaciones.

e El objeto de la peticion (si aplica).

e Las razones en las que se fundamenta la peticion. La no presentacion de
las razones en que s e fundamenta la peticion no impedira su radicacion,
de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

e La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticién.
Cuando una peticion no se acomparfie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al
peticionario los documentos o la informacion que falten, sin que su no
presentacion o exposicién pueda dar lugar al rechazo de la radicacion de
la misma, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley
1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

e Constancia explicita de que la peticion se formuldé de manera verbal (si
aplica).
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g. Cuando se trate del Peticiones o Reclamos para el Centro de Practicas y
Servicios de Salid — IPS de la Institucion se debe aplicar la normatividad vigente
expedida por la Superintendencia Nacional de Salud, asi como, el articulo 6 de
la Ley 1751 de 2015, y considerar:

>» Reclamos de riesgo simple: Los reclamos de riesgo simple en salud

presentados directamente por los usuarios o a través de un tercero ante el
Centro de Practicas y Servicios de Salid — IPS o ante esta Superintendencia
y trasladados al vigilado, se deben resolver de fondo en un término maximo
de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicacion.

Estos reclamos deberdn ser resueltos con los maximos niveles de
accesibilidad, efectividad, seguimiento y control, siendo resolutiva y
garantizando que las acciones adelantadas den respuesta a lo requerido,
remitiendo los soportes de lo actuado.

No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que
cuenten con términos especificos, se aplicaran los términos dispuestos en la
normatividad vigente:

e Consultas médicas: Los servicios de consulta de especialista le seran
asignados dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes a la
solicitud de los usuarios mayores de 62 afos.

e Continuidad de servicios: Una vez la provisiébn de un servicio ha sido
iniciada, este no podra ser interrumpido por razones administrativas o
econdmicas.

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segun las
particularidades del caso y las condiciones del paciente, de manera que
siempre se respete el derecho fundamental a la salud y se garantice la
continuidad, la oportunidad y la integridad en el tratamiento en salud al
usuario.

Siempre se debe valorar la inmediatez que requiera cada caso y el término
de setenta y dos (72) horas para resolver las PQR debe entenderse como
plazo méaximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solucion
inmediata.

» Reclamos de riesgo priorizado: Estos reclamos en salud deberan ser

resueltos con la inmediatez que la situacion del paciente requiera y, en todo
caso no podran superar el término maximo de cuarenta y ocho (48) horas.
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» Reclamos de riesgo vital: Estos reclamos en salud deberan ser resueltos de
manera inmediata y en todo caso no podran superar el término maximo de
veinticuatro (24) horas.

Las peticiones, consultas y reclamos formulados y relacionados con la
proteccion de datos personales en los términos sefalados por la Ley 1581 de
2012, seran tramitados de acuerdo a lo estipulado en el presente procedimiento
y en la Resolucion Rectoral No. 1,0.18.020.2019 del 15 de enero del 2019 “Por
medio de la cual se expide la Politica Administrativa de Tratamiento de Datos
Personales de la Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte”.

Cuando un ciudadano presente una PQRSD-F en lenguas indigenas, criollas, o
gitana, el servidor publico realizara un registro de la misma en video o audio y
se dara traslado al Grupo de Direccion de Poblaciones del Ministerio de Cultura
para el tramite respectivo de traduccién. Posteriormente se remite al area
competente para dar respuesta al peticionario.

Cuando un ciudadano presente una PQRSD-F en lengua de sefias, el encargado
debera solicitar apoyo al servidor publico que maneje este lenguaje, para su
radicacién, posteriormente se remitira al area competente para dar respuesta al
peticionario.

En el documento Protocolo de Atencion al Ciudadano (1G.201.06.01) se
encuentran los lineamientos para atencion a Grupos étnicos minoritarios,
mujeres embarazadas, personas con discapacidad y en general toda la
poblacion con enfoque preferencial y diferencial.

Los servidores publicos de la Institucion no deben rechazar o descalificar a un
usuario por su forma de expresion, raza, orientacion sexual, creencia, religiosa,
contexto de desarrollo, condicion de discapacidad, o cualquier otra condicion;
aplicando el enfoque diferencial en todas sus intervenciones o atenciones.

. El Formato de Recepcion de PQRSD-F (1G.201.04.34) se usara para los
buzones de la Institucion, se deberan radicar en la ventanilla Unica y seran
enviados al competente para su respectiva respuesta.

Las solicitudes que se constituyan como una orientacion al ciudadano, que
ingresen por los canales de atencion descritos en el item 5 del presente
documento, deberan cumplir con lo estipulado en el articulo 2.2.3.12.4 del
Decreto 1166 de 2016, es decir que “No sera necesario dejar constancia ni
radicar el derecho de peticion de informacion cuando la respuesta al ciudadano
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consista en una simple orientacion del servidor publico, acerca del lugar al que
aquél puede dirigirse para obtener la informacion solicitada.”

0. Cada PQRSD-F se debe tramitar una a una; no se podran unir varias, aunque
pertenezcan a la misma Dependencia.

6.2. TIEMPOS DE RESPUESTA:

a. Todas las PQRSD-F deben considerar los tiempos de respuesta establecidos en
el articulo 14 de la ley 1755 de 2015 “/...] los 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”. Salvo las siguientes excepciones:

Cuando la solicitud esté dirigida a un funcionario de no competencia para
su resolucion, se debe remitir la solicitud al competente dentro de los
cinco (5) dias siguientes al recibo de la misma enviando copia de ello al
peticionario y se debera informar por escrito a la Unidad de Atencién al
Ciudadano y de Archivo atencionalciudadano@endeporte.edu.co

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no
se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente,
la Instituciobn 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.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a la Institucion
en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos sefialados, la Institucion debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefalado 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.

b. Se deben tener en cuenta tres momentos para las peticiones incompletas:
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6.3.

6.4

e En el recibo de la peticidn: el servidor publico informa verbalmente que esta
incompleta la peticién, si el ciudadano insiste, debe ser radicada.

e Cuando esta radicada: el servidor publico debe solicitar al ciudadano dentro
de los diez (10) dias siguientes para que complete la informacion. El
ciudadano tiene 1 mes para complementarla.

e Cuando el ciudadano no completa su peticion dentro del mes y guarda
silencio, la dependencia debe gestionar la expedicion de un acto
administrativo decretando el desistimiento y archivando el expediente, se
debe notificar personalmente advirtiendo la procedencia del recurso de
reposicion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
sefalados, la Institucién debera informar esta circunstancia al interesado, antes
del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Se deben atender prioritariamente las peticiones que involucren el
reconocimiento de un derecho fundamental, cuando esté en peligro inminente
la vida o la seguridad, cuando sea presentada por un nifio (a) o adolescente; o
cuando sea presentada por un periodista en ejercicio de su profesion.

El tratamiento de los asuntos estudiantiles en los Programas Académicos de las
Facultades, se regiran por lo establecido en el Reglamento Estudiantil (Acuerdo
de Consejo Directivo N0.100.02.01.330 del 16 de marzo del 2022).

SEGUIMIENTO:

Los ciudadanos que quieran realizar el seguimiento a su peticion, deberan
escribir al correo atencionalciudadano@endeporte.edu.co proporcionando los
siguientes datos:

e Nombre completo.

e Documento de identidad.

e Medio por el cual realizé la solicitud (numero de solicitud si se trata del
formulario de la sede electronica y/o nimero de radicado para las peticiones
presentadas en la ventanilla tnica de forma fisica).

e Fecha de solicitud.

. ACTO DE RESPUESTA:
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a. Cada dependencia segun competencia, debera dar respuesta a los

peticionarios siguiendo las disposiciones establecidas en la seccion 6.2
Tiempos de Respuesta y demas lineamientos seguidos en el presente
procedimiento.

La copia de la respuesta que se produzca debera enviarse al correo de la
Unidad de Atencion al Ciudadano y de Archivo
atencionalciudadano@endeporte.edu.co para la radicacion en el aplicativo de
Gestidn Documental que permita su control y seguimiento.

Cuando un ciudadano presente una peticion irrespetuosa o en términos
groseros, la Institucion puede rechazarla toda vez que incumple con los
requisitos establecidos en la Ley para dirigirse a la Administracion Puablica.

Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticidén, en este caso, se
debe devolver al interesado para que la corrija 0 aclare dentro de los diez (10)
dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

Cuando se presenta una solicitud que ya ha sido resuelta, se puede remitir a
respuestas anteriores.

El acto de respuesta debe ser por escrito, por medio electrénico o fisico de
acuerdo con la preferencia del solicitante. Si el peticionario no expresa el medio
por el cual se responde la solicitud, esta podra enviarse via correo electrénico.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones que sean semejantes
en cuanto a su objeto, la Institucion podra dar una Unica respuesta que debera
ser publicada en la sede electronica y entregara copias de la misma a quienes
las soliciten.

Cuando la peticién sea anénima se debera responder dentro de los términos
legales vigentes (ver item a, seccion Tiempos de respuesta) y publicar la
respuesta en la sede electronica en la seccion de Atencion y Servicio al
Ciudadano, conforme a los principios de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

El ciudadano puede desistir de una PQRSD-F sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales, sin embargo, se podra dar continuar a su tramite si la consideran
necesaria por razones de interés publico.
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j.  Cuando existan dos normas aplicables para el tramite de una PQR, prevalecera
aguella que sea mas favorable para el usuario de acuerdo con su pretension.

6.5. INFORME PQRSD-F:

El Informe de las PQRSD-F elaborado de forma trimestral en cada vigencia tendra
en cuenta las disposiciones legales establecidas en la Ley 1755 de 2015, ademas:

a. Debera contar con un apartado en el que se contabilicen las solicitudes que se
constituyen como una simple orientacién del servidor publico frente a
informacion general (ver item m de la seccion Recepcién y Radicacion), dichas
solicitudes se denominaran como “Solicitud de orientacion”.

b. Las PQRSD-F seran discriminadas de la siguiente manera:

Solicitud informacién publica, documentos o copias de documentos: Articulo
74 de la Constitucion Politica de Colombia: “Todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos, salvo los casos que
establezca la ley”.

Derechos de Peticion: En este item se incluyen las peticiones en las que el
ciudadano invoque expresamente el ejercicio del Derecho de Peticion
consagrado en el Art. 23 de la Constitucion Politica de Colombia y la Ley
1755 de 2015.

Peticion de interés general: Se contabilizan las peticiones respetuosas por
motivos de interés general o particular.

Peticiones y Reclamos sobre Proteccion de Datos Personales: El Titular de
los datos personales podra ejercer su derecho a conocer, actualizar y
rectificar el dato.

Queja: Se contabilizan segun lo establecido en las definiciones del presente
procedimiento.

Reclamo: Se contabilizan segun lo establecido en las definiciones del
presente procedimiento.

Sugerencia: Se contabilizan segun lo establecido en las definiciones del
presente procedimiento.
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e Denuncia: Se contabilizan segun lo establecido en las definiciones del

presente procedimiento.

e Felicitacién: Se contabilizan segun lo establecido en las definiciones del

presente procedimiento.

e PORSD-F Ano6nimas: Se contabilizan las PQRSD-F que ingresaron en el

periodo de forma anénima.

Cada seleccion debera contar con los términos establecidos en el item a, de

la seccion Tiempos de Respuesta si aplica.
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6.6. DESCRIPCION GRAFICA DETALLADA

PUNTO DE
N° DIAGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE Dgggl\oﬂg_ll\_go FRECUENCIA CONTROL -
REGISTRO
Reciba la PQRSD-F e ingrésela por el
aplicativo de Gestion Documental,
teniendo en cuenta:
Recepcione y radique la e Buzon de PQR_SD-F: Abr,a los .
PORSD-F  ingresada buzones cada quince (15) dias en étiﬁggggn?)ly do | 162010434
por cualquier medio de presencia de un funcionario de la Archivo Dilligen.ciado
atencion. ocl'. Aplicativo de
1 e Correo electrénico y formulario de la Recepcionista Aplicativo de Permanente Gestion
l sede electrénica: ingrese el Gestién Documental
pantallazo del correo 'y 10S | oficing de Control | Documental

{5

documentos adjuntos (si aplica) en el
mismo radicado.

e Verbal y telefonica: Atienda al
peticionario y diligencie el Formato
Recepcion PQRSD-F (1G.201.04.34).

Interno

1 Oficina de Control Interno
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PUNTO DE
N° DIAGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE Dggggg.’#go FRECUENCIA CONTROL -
REGISTRO
Envie a la oficina correspondiente y
entregue en fisico, cuando aplique, por
medio del formato Distribucién interna Rect
l de la comunicacién (1G.201.04.07). ector Aplicativo de
e Cuando se trate de solicitudes que . 1G.201.04.34 plica
) . 7~ | Atencién al i . Gestion
invoquen el derecho de peticidn; Ciudadano Diligenciado Documental
3 Realice distribucion de la solicitudes o requerimientos de tipo Archivo y Cada que se
PQRSD-F de acuerdo a legal sin importar el motivo, se Aplicativo de presente
. . X . o . hy 1G.201.04.07
la competencia remitira a la Direccion Administrativa . . Gestion . ;
, o . Direccion diligenciado
Juridica para su asesoria en la o . Documental
o Administrativa
respuesta y revision. Juridica
e Cuando se trate de una Queja, se
debera remitir copia al jefe directo del
servidor publico implicado.
Dé respuesta a las PQRSD-F vy
remitalas al interesado conforme a las
Condiciones Generales y envie copia
Da : de la respuesta a la Unidad de Atencion
e respuesta y al Ciudadano y de Archivo via correo
Seguimiento a |a electrénico Responsables del 1G.201.04.36 De acuerdo a
PQRSD-F atencionalciudadano@endeporte.edu.c | PTO¢€S0 Correo los tiempos de | Aplicativo de
4 0, indicando numero de radicado para Direccion electronico respuesta de las | Gestion
realizar el respectivo cierre en el e . Condiciones Documental
. - Administrativa
aplicativo de Gestion Documental, Juridica Oficio Generales
ademas:
e En el caso de las PQRSD-F enviadas
a la Direccion Administrativa Juridica,
se trabajara en conjunto la respuesta
con el responsable.
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PUNTO DE
N° DIAGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO FRECUENCIA CONTROL -
SOPORTE
REGISTRO
Realice el seguimiento a las PQRSD-F
@ teniendo en cuenta:
e La dependencia responsable
v deberd revisar cada que se Rreoscpé(;r;sables del
Realice seguimiento a requiera, el aplicativo de Gestion P Correo Aplicativo de
las PQRSD-F Documental, el cual alerta sobre las Unidad de electronico Gestion
solicitudes vencidas o proximas a - Cada que se Documental
S Atencion al - !
vencer. Ciudadano y de Aplicativo de requiera
e La Unidad de Atencion al : Gestion Correo
; - Archivo -
Ciudadano remitirdA de forma Documental electrénico
semalja!, por medio del correo Recepcionista
electronico a la dependencia
responsable, la relaciébn de las
comunicaciones vencidas.
Unidad de
Realice el informe de las PQRSD-F, | Atencién al
Realice y publique el detecte en qué procesos se evidencian | Ciudadano y de
s . . . Sede
analisis en la sede PQRS con mayor impacto, incluya | Archivo Informe de -
ey . " . electrénica
6 electrénica recomendaciones, entre otros aspectos Gestion de las Trimestral www.endenor
. . . . p
relevantes y remita a la Unidad de | Unidad de PQRSD-F
7 . B te.edu.co
Comunicaciones e Imagen Corporativa | Comunicaciones
para su publicacion. e Imagen
Corporativa
- - Gestione los ajustes y acciones de thelg?%geal
Realice acciones de mejora, segun proceda, a partir de las | ~. Informe de Sede
; X . ) Ciudadano y de e L.
7 mejora recomendaciones evidenciadas en el Archi Seguimiento y electrénica
- . rchivo o Semestral
Informe de Seguimiento y Evaluacion Evaluacion www.endepor
PQRSD-F, realizado por la Oficina de Oficina de Control PQRSD-F te.edu.co
Control Interno. Interno
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PUNTO DE
N° DIAGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO FRECUENCIA CONTROL -
SOPORTE REGISTRO

FIN
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6. REVISION Y ACTUALIZACION

Este procedimiento serd actualizado por el profesional adscrito a la Unidad de
Atencion al Ciudadano y de Archivo, revisado por el Secretario General cuando se
presenten inconsistencias en su uso, teniendo en cuenta los conceptos que sobre
el mismo se hayan recibido y aprobado por la Rectoria.

7. FORMATOS ASOCIADOS

NOMBRE DEL FORMATO CODIGO

Recepcion Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias,
Demandas y Felicitaciones (PQRSD-F) G.201.04.34

Respuesta PQRSD-F 1G.201.04.36
Comunicacion Interna Despachada 1G.201.04.01
Nota Interna 1G.201.04.03
Comunicacion Externa Despachada 1G.201.04.06
Distribucién interna de la comunicacion 1G.201.04.07

8. REFERENCIAS DOCUMENTALES

e Guia para la Elaboracion y Codificacion de Documentos GC.130.43.03.01
e Protocolo de Atencion Ciudadano 1G.201.06.01
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Aprobacién del Documento
Nombre Responsable Firma Fecha
Elaboré Diana Abadia Profesional Universitario ORIGINAL FIRMADO 11/10/2024
Alvarado (E)
Hector,Fab|o Secretario General ORIGINAL FIRMADO
Martinez
Revisé Alejandro Profesional Universitario | o, <iNalL FIRMADO 15/10/2024
jand Direccion Tecnica de
Ramos Fajardo ”
Planeacién
Ltlj\iu?itlfona Directora Técnica de ORIGINAL FIRMADO
Planeacién
Zambrano
Aprobd PatrJCla Rectora ORIGINAL FIRMADO 16/10/2024
Martinez
Control de Cambios
Version Fecha de Descripcién de los Justificacién del cambio
No. Aprobacién Cambios
Ajuste del procedimiento a la
1 30/10/2009 norma NTC GP 100 y Tablas de
Retencion Documental
Se retiran los riesgos del
proceso y se establecen en el
2 13/11/2009 documento “Mapa | Gestion de calidad
Institucional de  riesgos
1G.1.19.01.04”
3 30/11/2010 Se act_uah_za . el nombre 'y Actualizacion de documentos
slogan institucional
Se actualiz6 el codigo de
conformidad a las tablas de | Reestructuracién Administrativa
4 26/06/2013 reter_1§:|on documental, la
version y la fecha. lgualmente
se hace ajustes de | Nuevo periodo de la Rectoria
conformidad al procedimiento
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de control de documentos al
cuadro de aprobacion
Se actualiza el slogan
institucional que rige el Plan
Indicativo 2015-2019.
Se actualiz6 el objeto,
alcance, la normatividad, las
condlc!one,s generales. L Normatividad vigente,
Se ajusté la descripcion R -
e e actualizacién de procedimiento.
grafica y las definiciones de
5 01/07/2016 acuerdoa.lalley 175.5. de .2,015 Cambio de la codificacion tablas
Se actualiz6 la codificacion y )
fecha del procedimiento de retencion.
p
Se ajusta el cod_|go del Revision general del documento.
documento y versién por
cambio en las tablas de
retencion documental.
Se actualiza fecha y version del
documento, inclusion  de
6 09/10/2020 Actualizacién y revision del proced'i[niento para la atencién a
documento. poblacién con enfoque
preferencial y diferencial y trdmite
solicitudes anénimas.
Se identifica por parte de la
Unidad de Atencién al
Ciudadano y Archivo que los
documentos no estaban
alineados en las fechas y la Revision del documento
7 18/03/2022 version no estaba '
actualizada, por esta razén
se ajustan fechas y version
del documento.
Inclusion de los items y, zy
aa
e Se actualiza cddigo de
acuerdo a la
implementacion de la
8 05/05/2023 tablg’de rete_nci(')n (TRD) Revisi’én cam_b_ig del periodo de la
version 07 circular rectoria y revision documental.
110.07.01.001
e Se actualiza el eslogan de
la Institucion.
Cumplimiento Normativo Ley 2345 de
2023 "Por medio de la cual se
i implementa el manual de identidad
9 22/03/2024 ggcuer::enr:rt]g el eslogan del vis?JaI de las entidades estatales, se
) prohiben las marcas de gobierno y se
establecen medidas para la
austeridad en la publicidad estatal"
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10 15/08/2024

Se ajusta el item a de la

seccibn 6.4 Acto de
Respuesta. Se agrega un
item a la secciéon 6.1.

Recepcién y Radicacion.

Se refuerza la responsabilidad de
los Servidores Publicos frente a la
respuesta de las PQRD, segun el
Articulo 31. Ley 1755 de 2015
“Falta disciplinaria. La falta de
atencién a las peticiones y a los
términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones
y el desconocimiento de los
derechos de las personas de que
trata esta Parte Primera del
Cddigo, constituirdn falta para el
servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen
disciplinario”.

11 16/10/2024




