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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calida
Compromiso Creativi
Iniciativa Talento

Aprendizaje Trabajo en equipo

Proactividad es Ser

1) DERECHO DE PETICION
2) TIEMPOS DE RESPUESTA
3) RESPUESTAS CLARAS, COMPLETAS Y DE FONDO
4) ACTITUD DEL SERVIDOR PARA PRESTAR EL
SERVICIO A LOS USUARIOS

JHONN VICENTE CUADROS CUADROS

ASESOR

VICERRECTOR GENERAL DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
ESPECIALISTA EN DERECHO PUBLICO UNIVERSIDAD NACIONAL
MAESTRIA EN DERECHO PUBLICO UNIVERSIDAD CARLOS Il DE ESPANA
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Identidad lnnovﬂégén Ca I d d
Compromlso Creatividad

Flexibilidad

iativa Talento

DERECHO DE PETICION ==

Es la facultad que toda persona
tiene para presentar
solicitudes ante las autoridades
0 ante ciertos particulares y
obtener de ellos una pronta
solucion sobre lo solicitado.




Identidad Lﬂﬁ::ﬁﬂ g;fﬁin:&m

Compromiso Creatividad

Iniciativa TalentOF
oene

Puede ejercerse en: ugs

Interés general o particular

Obrando en cumplimiento de una obligacion
o deber legal

Solicitar informacion.

Formular consultas.

ional de Personal Académico y Administrativo



. Liderazgo Conocimiento
Identidad Innuvaci%n Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

Iniciativa Talento

Que se busca? =i

®* Prestacidon de un servicio.
* Reconocimiento de un derecho.
* Resolver una situacion Juridica.

* Intervencidon en un asunto particular de una autoridad,
entidad o funcionario.

* Presentar quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.
* Solicitar informacion.

* Examinary requerir copias de documentos.

* Elevar consultas.

Nivel Nacional .
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. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnuvacign Calidad
Compromiso Creativida

¢, Quienes pueden
presentarlo?

Cualquier persona lo
puede presentar
independientemente de
las condiciones de sexo,
edad, nacionalidad,
estado civil, etc




Nivel Nacional

Sustento normativo e

Constitucion Politica de 1991- Art.
23

Ley 1437/11 CPACA - Art. 5° Num.
1°, art. 7°, 8y 9.

Ley 1755/15 - Arts. 13 a 33
Derecho de Peticion.

Decreto 1166/16 - Peticiones
Verbales.

iderazgo Conocimiento

. L .
Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creativi
Iniciativa Talento
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. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnmmcig(m Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

I 7 Ini.cizjltiva Talento
APre“dlzale_ Trabajo en equipo
Que son las PQRSD?-=:&

- Son siglas que corresponden a las
palabras Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, lo anterior hace
referencia al proceso mediante el
cual, una entidad hace la gestion
Interna de las peticiones de los
ciudadanos.
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Identidad lnnovaég(m Ca I d d
Compromlso Creatividad

IIIIIII Talentoﬂexnbuhdud

¢, Como lo identifico? =g

- una solicitud de informacién?

- el reconocimiento de un derecho?
- una consulta?

- una queja?

- unreclamo?

- una denuncia??




Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

Por lo menos, toda peticion i A L0

Proactividad eS Ser :

debe contener lo siguiente:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y
o apoderado y de la direccion donde recibira correspondencia.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Nivel Nacional
Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creativid

In1c1atlva Talent

[
Sin embargo.... e

La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la
peticion, y en ningun caso la estimara incompleta por falta de
requisitos o documentos.

En ningun caso podra ser rechazada la peticion por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.

Art. 16, Ley 1755/15.
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calida

Nivel Nacional

ratandose de PQRSD, que o et
debo hacer en caso de...

Peticiones verbales

Peticiones incompletas " 95,
e , . "‘ il -
Desistimiento tacito y expreso o, ﬂ‘? -3 Yoo
g ¢
Peticiones irrespetuosas, oscuras y reiterativas ® ‘: / ‘-DQ
: o N,
Falta de competencia E'. SRR

Términos adicionales
Informacion reservada
Andnimos

Proyecta culimral ¥ colectivo de nacid
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del‘a7g0 Conocimiento

Identidad mnovacien Calidad
Compromiso Creatividad

Iniciativa Talento

Que hacer en caso de.. =

. Peticiones verbales: las

autoridades deberan

porque queria
transmitirle una
peticion. ..

dejar constancia y
deberan radicar las
peticiones verbales que
se reciban.

i Articulo 2.2.3.1 Presentacion y radicacidon de peticiones verbales. Decreto
1166/16
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Identidad lnnmmZig(m Calld d

Compromiso Creatividad
Iniciativa Talenton"_"

Que hacer en caso de.. =& ®
Peticiones incompletas: se debe
requerir al peticionario dentro
de los diez (10) dias siguientes a
la fecha de radicacion para que
la complete en el término
maximo de un (1) mes.

Art. 17, Ley 1755/15




del‘a7g0 Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

et e A
Que hacer en caso de. . =iés
Desistimiento Tacito: Vencidos los
términos, la autoridad decretara el
desistimiento y el archivo de la misma,
mediante acto administrativo motivado.

Desistimiento expreso: E| peticionario
podra desistir en cualquier tiempo de sus
peticiones.

Art. 17y 18, Ley 1755/15

Nivel Nacional . )
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

InlClatlva Talento

Que hacer en caso de.. - =&&®

Irrespetuosas: Podra ser rechazada.

Oscura: se devolvera al interesado para
qgue la corrija o aclare dentro de los diez
(10) dias siguientes.

Reiterativas: Por analogia, se resuelven
remitiéndose a respuestas anteriores.
lgualmente se resuelven en el link de
“Preguntas frecuentes” de la pagina web
de la entidad At 19, Ly 1755/1y *nim. 24 anexo 1, Dcreto 357 d 2015
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del’a7go Conocimiento

Identldad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad
In1c1atlva Talento

Que hacer en caso de.. 7 =&

sre~d

- Falta de competencia: Dar
traslado al competente dentro
de los cinco (5) dias siguientes
de recibida la peticion.

Art. 26, Ley 1755/15

Nivel Nacional . )
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Que hacer en caso de.. - =&&®

Términos Adicionales: Cuando no fuere
posible resolver la peticion, se debe
informar al peticionario, expresando los
motivos de la demora y senalando el
plazo razonable en que se dara
respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto

Paragrafo, Art. 14, Ley 1755/15

Nivel Nacional

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo
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Identldad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad
In1c1atlva Talento o
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del‘a7g0 Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creativid

In1c1atlva Talent

Que hacer en caso de.. =

Informacion reservada: Correspondera al
Tribunal Administrativo 0 Juez
administrativo con jurisdiccion en el lugar
donde se encuentren los documentos.

Cuando se niegue el recurso de
reposicion, el funcionario debe enviar la
documentacion al tribunal o al juez
administrativo en un plazo no superior a
tres (3) dias. s eyssasanorieyimne
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. Liderazgo Conocimiento
Identidad imnovacién Calidad

Compromiso Creatividad

Que hacer en caso de.. =&
Anonimos: Cuando se desconozca
la informacion sobre el
destinatario, el aviso se publicara
en la pagina electrdonica y en todo
caso en un lugar de acceso al

publico de la entidad (notificacion
pOr aviso).

Art. 69, Ley 1437/11

Nivel Nacional
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. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnmmcigén Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

Iniciativa Talento

Tiempos de respuesta s,

Nivel Nacional : IERSIDAD
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion MACIONAL

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo UL LaLamEL




Nivel Nacional

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

Iniciativa. Tglento

Tiempos de respuesta =«

Especiales
Solicitud de documentos o informacioén - 10 Dias hdbiles

Consultas - 30 dias Habiles
(Art. 14 - Ley 1755/15)

Peticion entre entidades - 10 Dias hdbiles
(Art. 30 - Ley 1755/15)

Peticiones del Congreso de la Republica
5 dias Calendario (Informes)

10 dias Habiles (Documentos)
(Art. 258 y 260 - Ley 5° /92)
Habeas Data, Consulta — 10 Dias hdbiles

Habeas Data, Reclamo — 15 Dias hdbiles como mdaximo
(Art, 14y 15— Ley 1581 de 2012; Art. 16 - Ley 1266 de 2008)

i
"
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Liderazgo Conocimiento

Identidad. mnovacion Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

Iniciativa Talento p

Tiempos de respuesta— =«

Puntos de atencion
Atencion Prioritaria: Derechos fundamentales (gj.: vida-Inmediato)

Periodistas (Preferencial).
(Art. 20 Ley 1755/15)
Infantes, menores, adultos mayores, mujeres gestantes y discapacitados
(Art. 12 y 13 Decreto 019/12)

Nivel Nacional
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azgo Con

Identldad lmmvaci()n Calldad

Se cuentan los dias O alento.
habiles o calendario?

Proactividad es Ser
Se cuentan los dias habiles, ya que en los plazos
de dias sefnalados en las leyes y actos oficiales, . it ‘?\
se entienden suprimidos los dias vacantes y . dﬁy it
feriados, a menos que se exprese lo contrario. R d /5 /h /h//

Los meses y afios se computan segun el .{Q‘f ‘?2¢2
calendario; pero si el ultimo dia fuere feriado o \ﬂ 5
vacante, se extendera el plazo hasta el primer

d | a. habl I . Art. 62, de la ley 42 de 1913 “Régimen politico y municipal”

Nivel Nacional . )
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Liderazgo Conocimiento

. V4 " Identidad_mumcmn Calidad
¢, Porque los ciudadanos O et
tienen derechos?

Proactividad es Ser
1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades (verbal o escrito), asi
como a obtener informacidn y orientacion.

e 2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o
tramite y obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

e 3. Salvo reserva legal, obtener informacién que repose en los registros y archivos
publicos en los términos previstos por la Constitucion y las leyes.

* 4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos
establecidos para el efecto.

« 5. Ser tratado con el respeto y la consideraciéon debida a la dignidad de la
persona humana.

Nivel Nacional
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¢,Porgue los ciudadanos
tienen derechos?

6. Recibir atencidon especial y preferente (PcD, adulto,
mayor, menor de edad, mujeres embarazadas,).

« 7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de

los servidores publicos y de los particulares que |

cumplan funciones administrativas.

« 8. A formular alegaciones y aportar documentos u
otros elementos de prueba en cualquier actuacion
administrativa en la cual tenga interés,.

« 9. Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las
|eye5 . Art. 5, Ley 1437 de 2011

Nivel Nacional
Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

ibilidad

Iniciativa Talentonex

Aprendizaje Trabajo en equipo 55

Proactividad eS Ser :

ERZIDAD
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion MACIONAL
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad

¢Porque la entidad tiene i
deberes que cumplir?

Proactividad es Ser
« 1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin
distincion.

« 2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante
cuarenta (40) horas a la semana.

« 3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas
dentro del horario normal de atencion.

e 4, Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del
servicio.

« 5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno.

Nivel Nacional
Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

ERZIDAD
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion MACIONAL
UE LAOLOMEILY




¢Porque la entidad tiene <&
deberes que cumplir?

Nivel Nacional

6. Tramitar las peticiones que Illeguen por medios
electrénicos.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de
atender quejas y reclamos, y dar orientacién al publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucién
de peticiones, y permitir el uso de medios alternativos para
guienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idoneos para la consulta de
documentos, asi como para la atencion cémoda y ordenada
del publico.

10. Todos los demas que senalen la Constitucion, la ley y los
reglamentos. Art.7, Ley 1437 de 2011

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad

Aprendizaje Trabajo en equipo 4

Proactividad es Ser

CUMPLIMIENTO
NORMATIVO
LEGAL

Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion




11y LUJUlloUvLUuuliviAo Identidad derazeo Conssimiene

1111111111 Calidad
Compromiso Creatividad
Iniciativa Talenton""_"

por no atender las
. Si PQRSD?

- Ya que la falta de atencion a las
peticiones, constituiran falta
para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo
con el régimen disciplinario.

Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015

Nivel Nacional . )
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad
Iniciativa Tal 0r|> o

Responsabilidad disciplinaria—=&s&,

 Deberes de todo servidor publico: Cumplir con diligencia, eficiencia e
imparcialidad el servicio que le sea encomendado y abstenerse de
cualquier acto u omision que cause la suspension o perturbacion
injustificada de un servicio esencial, o que implique abuso indebido del
cargo o funcion.

* Prohibiciones: Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna
respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes
de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario
diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.

Numeral 22 del articulo 34 y numeral 82 articulo 35 de la Ley 734 de 2002, Articulo 92 de la ley 1437 de 2009

Nivel Nacional
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Liderazgo Conocimiento

Identldad Innovacion Calldad

Respuestas claras completas e g

Aprendizaje Traba_]o en equlpo

Nivel Nacional

v de fondo

Al momento de dar la respuesta es importante recordar que:

El solicitante no debe dar una explicacién
detallada ni demostrar que tiene algon tipo de
interés en la informacién que esta solicitando.
No se podrd cuestionar al ciudadano sobre
qué uso le dard a la informacién o por qué
motivos quiere acceder a esta®

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

2

o

Habré casos en los que las solicitudes tengan
en diferentes puntos las informaciones a las
que se quiere acceder. Por ejemplo, se pueden
encontrar separadas en numerales o literales:
a,b,c, 1,2,3. En este caso, se debe contestar
cada uno de estos puntos por separado.

Cuando la solicitud no esté hecha de esa
forma pero en su redaccién se pidan varios
documentos o informaciones, para efectos
practicos, es recomendable que la persona
a cargo de la respuesta separe las diferentes
solicitudes que hace el solicitante.

Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion

Proactividad es Ser

LOLIMELY




¢Quién debe dar
respuesta a

las solicitudes de
informacion?

El sujeto obligado tiene la obligacién de
reglamentar la tramitacién interna de las
peticiones”. O puede ser una sola persona
designada para ello, o cada una de las
personas a las que directamente se les ha
solicitado la informacién, o las personas bajo
cuya responsabilidad estd la misma.

Nivel Nacional
Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

Liderazgo Conocimiento

Identidad 1nnovacién Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

Criterios para elaborar la respuesta: miciaiiva_Talento

Aprendizaje Trabajo en equipo

Proactividad
Al momento de redactar la respuesta tenga en cuenta €s Ser
que esta debe ser oportuna, obijetiva, veraz, completa,
motivada y actualizada®. Deben resolverse cada uno de
los puntos, preguntas o solicitudes hechas en la respectiva

solicitud de informacién.

e La respuesta es oportuna cuando se da dentro de los
plazos estipulados por la ley.

e La respuesta es objetiva cuando se limita a responder
basédndose en el contenido de los documentos que
genere, obtenga, adquiera, o controle el sujeto obligado
y no en intereses, preocupaciones u orientaciones que
pueda tener el mismo frente a la informacién.

e Larespuesta es veraz cuando su contenido es verificable
y puede ser probado de acuerdo a los documentos que
el sujeto obligado obtenga, adquiera o controle.

e La respuesta es completa cuando responde cada uno de
los interrogantes o requerimientos de la solicitud. Debe ser
de fondo. Es decir, debe relacionarse directamente con lo
que fue solicitado y sin dar evasivas''.

Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion
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Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

Iniciativa 'I‘alerlt()':l

Aprendizaje Trabajo en equipo Z55

Proactividad es Ser e

Informar en lenguaje claro.

Diversificar los canales de divulgacion de informacion
publica.

Tener claros los protocolos para la atencion de
peticiones.

La informacidn publica clasificada y reservada son la
excepcion, no la regla.

De una buena gestion de la informacion publica
depende la garantia del derecho fundamental.

Es importante conocer las necesidades y expectativas
de nuestros grupos de valor (usuarios)en materia de
informacion publica.

ERZIDAD
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion MACIONAL
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Ca]]dad

Paso a Paso - Respuestaa  “miiiag e
Solicitudes

Proactividad es Ser

Elaborar la respuesta

6.1 Recursos con los
que cuenta el
civdadano

Establecer si la

informacién es
reservada o dasificada

Nivel Nacional . ) - ] . Uh IYERRIDAD
. ;2 : Lo P . revecto culimral ¥ colectivo de nacion
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del‘a7g0 Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creativid

Iniciativa Talent

[ , ° izaje rabajo en equi
Servidor publico i

- El que sirve al publico. “Los servidores
publicos estan al servicio del Estado y de
la comunidad”. Art.123 de la Constitucion

Politica Colombiana. “ N

- Busca mejora continua.

« Nuevas formas del saber hacer:
innovacion!

Nivel Nacional . )
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. Liderazgo Conocimiento
Identidad imnovacién Calidad
Compromiso Creatividad

Iniciativa Talenton""_

° ° ° .

P r I V I e I O Aprendizaje Trabajo en equipo Z5 :
roactividad i
aaaaaa es S eri

No todos tienen la oportunidad de servir a los
demas, es una vocacionl!.

Percepcion del servidor ha venido cambiando
frente a la sociedad.

La credibilidad que ha ganado la Unal como
una de las mejores empresas.




. Liderazgo Conocimiento
Identidad imnovacién Calidad
Compromiso Creatividad

Iniciativa Talenton""_

L a m a r C a Aprendizaje Trabajo en equipo 4§ 5
Proactividad es Ser Z 8

La marca Unal es un distintivo que nos cobija
a todos en todas las sedes.

Somos una unica unidad La Universidad
Nacional de Colombia, a mi me atendieron en
la Unal para un externo, no diferencia si fue
profesor o administrativo.




. Liderazgo Conocimiento
Identidad lmmvacig(m Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

Iniciativa Talento

Que experiencia e

Cual es |la mejor experiencia que me he
llevado en la atencion y cual es |la peor?

Ir mas alla es una buena norma de cortesia.
Contestar amablemente el teléfono.
Buscar al maximo solucionar las inquietudes.




Identidad lnnovaégén CaIldad
Compromiso Creatividad

In ici at va Talent lllllllll

Colaboracion .

. La colaboracion es el motor de |la
innovacion.

. Tenemos las extensiones y numeros
de nuestros colaboradores internos Y4 @
externos, hay excelente comunicacion. |

. Actitud de servicio continuo.

Nivel Nacional . )
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Identidad lnnovacig(m Calidad
Compromiso Creatividad

Flex

ibilidad

Cual es mi proposito

Lograr los fines del Estado.
Mejorar procesos y procedimientos.

Generar mejores canales de comunicacion.

Apoyarme de los recursos tecnologicos
existentes para hacer mejor mi trabajo.




. Liderazgo Conocimiento
Identidad imnovacién Calidad

Compromlso Creati
iativa Talent

Como lo hago iy TR g

ibilidad

Para solucionar las inquietudes de
usuarios que debo hacer?

Capacitarme, actualizarme, puedo
hacerlo de otra forma?

Buscar todas las formas para

trasmitir el mensaje que quiero dar.




. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnovacig(m Calidad
Compromiso Creatividad

ibilidad

Iniciativa Talenton‘”‘_

Le N g Ua J eC I dalro R R TN

Si lo entiende alguien que no esté empapado
del tema voy por buen camino.

Evitar uso de lenguaje técnico y en lo posible
Si se cita o se menciona aclarar en que
consiste.

Todos los dias aprendemos.




. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnmmcig(m Calidad
Compromiso Creatividad

ibilidad

Iniciativa Talenton"_

[ ]
Mi hogar =
roactividad ;&
aaaaaa es Ser j

La Universidad Nacional es un gran
empleador.
Vivimos la mayor partes de nuestras vidas.

Nos permite miles de opciones para crecery

Vivir en estos hermosos espacios. Patrimonio.
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Vamos de paso i

Flexibilidad

Cierto, pero no es bueno dejar huella?, por
nuestro compromiso, trabajo en equipo,

deseo de aprendizaje, lo que redundara en la
productividad.

Mejorar tiempos de respuesta, con calidad y
de forma completa.
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Loro viejo nunca aprende

La oferta de capacitaciones, cursos,

conferencias, charlas es infinita, videos.

Es importante estar en sintonia con los
lineamientos que se acuerdan desde el nivel
directivo, generara mayores resultados.
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S e n O S Aprendizaje Trabajo en equipo Z5 :
roactividad i %
| I aaaaaa es S eri

Como nos sonamos a futuro la Unal?
El modelo intersedes triunfa?
Lograr |la presencia del Estado en las zonas

mas apartadas y olvidadas, contribuira a

generar la prosperidad general postulado en
la Constitucion Nacional
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Flexibilidad

Iniciativa Talento

A donde llego? g G
Proactividad
[

Lo que se produce en la Unal muchas veces
es copiado por otras instuciones pares,
somos punto de referencia no solo en lo
académico, muchas entidades buscan en
nuestra pagina para mejorar y facilitar el

trabajo.
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« o X
Vision e
- En el aino 2034 somos la principal universidad
colombiana, reconocida por su contribucion a la Nacion,
y por su excelencia en los procesos de formacion,
Investigacion, e innovacion social y tecnologica.
Nuestra capacidad de reinventarnos nos ha llevado a
tener una organizacion académica y administrativa
novedosa, flexible, eficiente y sostenible, con
comunicacion transparente y efectiva en su interior, con
la Nacion y con el mundo, y comprometida con los
procesos de transformacion social requeridos para

Nivel Nacional

. s . " . : P.eyecta culmral ¥ erdectivo ae na
Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo B b LD
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Donde estamos ubicados? =& @

EL DECRETO 1210 DE 1993

reestructura el Régimen Organico Especial de la
Universidad Nacional de Colombia.

Art.1 La Universidad Nacional de Colombia es un
ente universitario autonomo del orden nacional,
vinculado al Ministerio de Educacion Nacional,
con regimen especial
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Realizacion!

Un funcionario publico que comprende la real
dimension de su papel como servidor, se
realiza como persona, se motiva como
profesional y entiende el verdadero
significado de su vida.
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Aprendizaje Trabajo en equipo Z55

Proactividad eS Ser ;@

ESCUCHE CON EL CORAZON.
Ponga a la persona en primer
lugar. Escuche con dinamismo.
Escuche para poder entender.

Nivel Nacional . .
Proyecta culimral ¥ colectivo de naci

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo
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Iniciativa Talentol"lexibilidud
‘APTE“dizaie Trabajo en equipo

Proactividad es Ser
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Gracias

JHONN VICENTE CUADROS CUADROS
Correo: jvcuadrosc@unal.edu.co

ERZIDAD
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion MACIONAL
UE LAOLOMEILY
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Definicion de Peticion = g

- Es la accidn de pedir (solicitar o demandar a
alguien que haga algo). También se conoce
como peticion a la oracion con que se pide,
al escrito que realiza una solicitud y, en el
ambito del derecho, al escrito que se
presenta ante una autoridad.

Nivel Nacional . )
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo
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Definicion de Consulta —=wasa®

- Del latin consulere, la segun su
sentido etimoldgico, puede
traducirse como “pedir consejo”.
Puede referirse a examinar un w9
asunto con una 0 mas personas,
buscar datos sobre alguna materia o JI
pedir consejo o guia.

Nivel Nacional . )
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo
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Queja

Manifestacion verbal o escrita de
molestia, disgusto o insatisfaccion
respecto a la conducta o actuar
de un funcionario de la Entidad o
de los particulares que cumplan
una funcioén publica.
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Reclamo

Manifestacion verbal o escrita de
molestia, disgusto o |nsat|sfaCC|on
sobre el incumplimiento o
irregularidad en la prestacion de

alguno de los servicios, tramites o
productos ofrecidos por la
entidad.
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Iniciativa Talent

Denuncia s

Es la puesta en
conocimiento ante una
autoridad competente
de una conducta
posiblemente irregular o
ilegal.

UR WERSIDAD
 NACIONAL
LOMELY
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Sugerencia ot Tlems g

Es la proposicion o insinuacion de

una idea frente a un servicio,

tramite, gestion, etc., para ;
mejorarlo. Es decir, una

recomendacion. @
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Definicion de solicitud de o
informacion

Proactividad eS Se

)

Peticion para tener acceso —
a la informacion publica X |=
de las entidades del
Estado.

L -\.I .
i—/ \.\/
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