ACUERDO No. 014 DE 2005
(Abril 12)

Por el cual se crea, organiza y pone en funcionamiento EL SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS, adscrito a la Secretaria General de la UPTC.

EL CONSEJO SUPERIOR DE LA UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
Y TECNOLOGICA DE COLOMBIA,

En uso de sus facultades legales, en especial las contempladas en la Constitucién Politica de
Colombia -Articulos 23, 74, 209 y 270; Ley 190 de 1995 Articulos 49, 54 y 55; Decreto
Reglamentario 2232 de 1995, Articulos 7°, 8°y 9°; Acuerdo 120 de 1993 y Acuerdo 062 de 2003,

y
CONSIDERANDO:

Que la Ley 190 de 1995 y su Decreto Reglamentario 2232 de 1995 contemplan la obligacién de
recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen
con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Que para tal efecto, la Universidad Pedagégica y Tecnolégica de Colombia toma como referencia
los principios constitucionales contemplados en los Articulos 23, 74, 209-270 de la Constitucién
Politica de Colombia, que responden al concepto de Estado Social y Democratico de Derecho, en
la medida en que patentizan el deber del funcionario de servir al ciudadano y el derecho de éste a
ejercer control sobre la gestion de los entes publicos, ademas de los que prevé la misma Ley en
el sentido que las entidades territoriales deben disponer de los recursos necesarios para el
cumplimiento de lo normado en ella.

Que se hace necesario que la Universidad Pedagégica y Tecnolégica de Colombia establezca,
organice y ponga en funcionamiento una dependencia de Quejas, Reclamos y Sugerencias,
adscrita a la Secretaria General, en cumplimiento al Articulo 2° literal "e" del Acuerdo No. 062 de
2003.

En mérito de lo expuesto, el Consejo Superior de la Universidad Pedagdgica y Tecnologica de
Colombia,

ACUERDA:

ARTICULO 1°- Crear, organizar y poner en funcionamiento EL SISTEMA DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS de la Universidad Pedagégica y Tecnolégica de Colombia,
encargado de recibir, radicar y tramitar quejas, reclamos, consultas y sugerencias que formulen
particulares, estudiantes y Servidores Publicos de la Institucion y que se relacionen con los
servicios que la Universidad presta en todas sus areas, en cumplimiento de su Misién institucional.

ARTICULO 2°.- De conformidad con lo consagrado en los Articulos 54 y 55 de Ley 190 de 1995 y
los Articulos 7°, 8° y 9° del Decreto Reglamentario 2232 de 1995, son funciones del Grupo de
Quejas, Reclamos y Sugerencias, las siguientes:

1. Recibir, radicar y tramitar oportunamente las quejas, reclamos y consultas que los
ciudadanos formulen sobre los servicios que la Universidad presta en todas sus areas.

2. Adelantar las averiguaciones necesarias para determinar la veracidad de la queja o
reclamo puesto a su consideracion.

3. Servir como centro de informacion al usuario del servicio, facilitando la normatividad interna
que éste requiera.

4. Responder las consultas de los ciudadanos y de la Comunidad Universitaria relacionadas
con la prestacion del servicio de la entidad.

5. Recepcionar y atender las quejas y reclamos, siguiendo los principios y términos
contemplados en el Cadigo Contencioso Administrativo, segin se trate de interés particular
o general. El incumplimiento a lo preceptuado en este numeral dara lugar a la imposicion
de las sanciones previstas en la norma.
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6. Llevar una relacion de las quejas y reclamos adelantados, asi como del trdmite y
resultados de los mismos y presentar un informe trimestral al Rector y Secretario General,
bajo los siguientes parametros:

a.- El registro de quejas recibidas, determinando los datos basicos, fecha de recepcion,
nombre del quejoso o peticionario, asunto, tramite dado, estado y las observaciones que se
crean pertinentes.

b.- El Registro de funcionarios renuentes.

7. Informar periédicamente al Jefe Inmediato sobre los servicios que presenten el mayor
ndmero de reclamos.

8. Remitir el asunto puesto a su consideracion, a las autoridades competentes para adoptar la
decisién o adelantar la correspondiente investigacién disciplinaria, administrativa o penal,
cuando de las averiguaciones adelantadas se desprenda la posible comision de una falta
0 de un delito.

9. Las demas que por competencia le sean asignadas.

ARTICULO 3°.- Los particulares, funcionarios, docentes y estudiantes pueden acceder de manera
directa al Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias, con el propésito de formular su queja,
reclamo o sugerencia.

Para tal efecto, esta Dependencia proporcionara el formato Unico de radicacion, donde se
registrara como minimo el nombre del afectado, documento de identidad, direccion para
comunicaciones y una descripcién sucinta de los hechos que dieron lugar a la queja o sugerencia.

También puede hacerlo a través de la linea telefénica gratuita que se instale con este propdsito.
En este caso, se registrara la comunicacion y se diligenciara el formulario antes citado. Si la
peticiobn es presentada a través de la pagina Web o mediante el correo electrénico:
secretariageneral@tunja.uptc.edu.co de la Universidad, se dara traslado a la dependencia
respectiva para su tramite, de acuerdo con la presente norma.

Este grupo efectuara el seguimiento de la queja o reclamo, a fin de verificar que se proporciona
respuesta concreta y oportuna dentro de los términos de amabilidad, confiabilidad y respeto al
ciudadano que interpuso la accion correspondiente.

Para tal efecto se deben tener en cuenta los siguientes pasos:
1. Recepciodn y evaluacion inicial de la queja o solicitud
2. Tramite de la queja e informacién al peticionario

3. Terminacion de la actuacién e informacion al peticionario.

ARTICULO 4°- Con el fin de dar una pronta y eficaz respuesta a las quejas, reclamos y
sugerencias puestas en conocimiento de las diferentes dependencias de la Universidad, se
establecen los siguientes tramites:

a. Gestion directa. Corresponde tramitar la queja en forma inmediata, dando solucién pronta
a la inquietud del peticionario. De igual forma se contestaran siguiendo los principios,
términos y procedimientos dispuestos en el Coédigo Contencioso Administrativo para el
ejercicio del derecho de peticién, segin se trate del interés particular o general y su
incumplimiento dara lugar a la imposicién de las sanciones previstas en el mismo.

b. Tramite Ordinario. Tiene como fin realizar una gestion mas profunda de averiguacién, que
proporcione alternativas claras y precisas para la solucion del caso. Se procede por esta
via, cuando la magnitud o importancia de la queja requiera de verificacion de hechos.
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c. Tramite Urgente y Preferente. Se daréa prioridad al tramite de los casos en que exista
peligro inminente o violacién de los derechos fundamentales del peticionario.

PARAGRAFO: Se tendra por terminada la actuacion, cuando exista pronunciamiento de fondo
por parte de la Universidad y se informe al peticionario o quejoso la decision tomada, o cuando
exista un desistimiento, considerado éste en los términos del Cédigo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 5°.- Cuando se formule la peticion escrita a quien no es competente, el funcionario
inmediatamente expresara motivadamente y por escrito al peticionario su incompetencia y remitird
simultdneamente la solicitud al competente, segun lo previsto en el Articulo 33 del Cddigo
Contencioso Administrativo, quien debera decidir dentro de los siguientes términos:

a. Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.

b. Quince (15) dias habiles para contestar quejas, reclamos y manifestaciones.

c. Diez (10) dias habiles para contestar peticiones de informacion. Si en ese lapso no se
contesta, se entiende que la respectiva solicitud ha sido aceptada, y en consecuencia, el
correspondiente documento deberd ser entregado dentro de los tres (3) dias
inmediatamente siguientes. Si el funcionario es renuente, sera sancionado con la pérdida
del empleo, segun lo previsto en el Articulo 22 del Codigo Contencioso Administrativo.

Los anteriores términos se empiezan a contar a partir del dia habil siguiente a la fecha en que
se reciba el derecho de peticion.

Cuando no fuere posible responder la peticion dentro del tiempo establecido, se debera informar
asi al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez la fecha en que se
le dara respuesta.

ARTICULO 6°.- Para constatar la veracidad de las quejas y reclamos recibidos, el Profesional
Responsable del Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias podra practicar visitas a cualquier
dependencia de la UPTC y requerir la informacién que sea necesaria, sin que pueda oponérsele
reserva alguna.

PARAGRAFO. Se podran practicar visitas de observacion de hechos o de solicitud de
informacidn, en las que no se requiere elaborar acta. En todo caso, el funcionario del Grupo de
Quejas, Reclamos y Sugerencias dejara constancia por escrito del resultado, segun lo percibido en
la Dependencia visitada.

ARTICULO 7°.- El profesional del Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias tendra acceso a la
informacidn, recibira asistencia técnica para la comprension de los asuntos especializados; podra
solicitar las explicaciones relacionadas con el caso y citar a la(s) persona(s) para que rinda(n)
testimonio sobre los hechos objeto de indagacion, elaborando un acta de lo sucedido.

ARTICULO 8°.- Una vez recibida cualquier peticion que en forma directa o indirecta se formule, en
ejercicio del derecho consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Nacional, la Oficina de
correspondencia o la persona ante quien se radique, la remitira en forma inmediata al destinatario,
de conformidad con lo normado en los articulos 1°y 7° del Acuerdo 115 de 1999.

ARTICULO 9°.- Las respuestas que se den a las solicitudes deberan estar acordes con lo
solicitado. Queda prohibida toda forma de respuesta evasiva.

ARTICULO 10°.- Cuando la queja o reclamo se dirja a un funcionario en concreto de la
Universidad Pedagodgica y Tecnoldgica de Colombia, éste la tramitard y resolvera oportunamente si
es competente para ello; en todo caso la respuesta debera llevar el visto bueno del Jefe inmediato
de la Oficina donde éste preste sus servicios. Ademas se debera remitir una copia de la respuesta
al Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias.
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ARTICULO 11°-. Seran objeto de rechazo las quejas que sean anénimas o aquellas que carezcan
de fundamento, a menos que existan medios probatorios suficientes o hechos indicadores de la
comisién de un delito o infraccidon disciplinaria, que permitan adelantar la actuacion de oficio. En
este evento se debera oficiar a la autoridad competente, en cumplimiento de lo preceptuado en el
articulo 92 de la Carta Politica.

ARTICULO 12.- La expedicién de copias dara lugar al pago previo de las mismas. Para el efecto
se indicara al solicitante, verbalmente o por escrito, segin sea el caso, que para la entrega de las
fotocopias debera pagar previamente el valor de las mismas. Una vez el peticionario haya
demostrado el pago de las fotocopias, la dependencia que adelante el tramite tendra tres (3) dias
habiles para expedirlas.

PARAGRAFO: No habra lugar a la expedicién de copias, cuando:

1. Se trate de solicitud de documentos amparados por reserva legal y demas documentos
determinados en el articulo 15 de la Constitucion Politica de Colombia.

2. De alguna forma, cuando se atente contra las buenas costumbres, la moral y el orden
publico.

ARTICULO 13- Las Quejas, Reclamos y Sugerencias resueltas en forma negativa, deberan ser
notificadas al Ministerio Publico.

ARTICULO 14°-. Se debe llevar un registro detallado de los servidores publicos de la Universidad,
a los cuales se les haya requerido en los términos del presente Acuerdo, la Constitucién Politica y
la ley, y que no hubiesen dado respuesta oportuna. Estos datos se registraran en un formato
establecido por el Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias, para control y seguimiento.

PARAGRAFO: Se considera renuente todo servidor publico de la Universidad que:

1. De manera expresa se niegue a responder a una solicitud o entorpezca las labores del
Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias.

2. Quien después de dos requerimientos escritos no absuelva o no responda de manera
idonea o eficiente las solicitudes y requerimientos del Grupo de Quejas, Reclamos y
Sugerencias.

3. Quien de manera injustificada, en dos 0 mas ocasiones, no responda al Grupo de Quejas,
Reclamos y Sugerencias en un plazo no mayor de cinco dias.

El desacato de todo Servidor Publico de la Universidad se tendra como causal de mala conducta y
dara lugar al respectivo proceso disciplinario, de conformidad con la ley 734 del 2002 6 la norma
que haga sus veces.

ARTICULO 15°- Con el fin de poner en funcionamiento el Grupo de Quejas, Reclamos y
Sugerencias, adicidonese al Articulo 2° del Acuerdo 049 de 2001, la siguiente planta de personal:

No. Cargos Cdédigo Grado
Un (1) Profesional Universitario 3020 14
Una (1) Secretaria 5040 16

PARAGRAFO 1: Los cargos creados son de libre nombramiento y remocién, adscritos a la
Rectoria de la Universidad, de conformidad con el acuerdo 062 de 2003.

PARAGRAFO 2: EIl referido profesional que conformara del Grupo de Quejas, Reclamos y
Sugerencias, debera ser profesional en Derecho.
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ARTICULO 16°.- EIl presente Acuerdo rige a partir de la fecha de su expediciéon y deroga las

disposiciones que le sean contrarias. Lo no previsto en esta reglamentacién se regira por el

Acuerdo 115 de 1999, el Codigo Contencioso Administrativo y demas normas concordantes.
COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Expedido en Tunja, a 12 de abril de 2005.

JOSE DANIEL BOGOYA MALDONADO SILVESTRE BARRERA SANCHEZ
Presidente Consejo Superior Secretario Consejo Superior
Revis6: JHPJ
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