Universidad Tecnolégica del Chocéd
‘ego Luis Cordoba E
Nit. 891680089-4 K
E=i05608
RESOLUCION No.__ de 2013

Loy MAR 2013 )

Por medio de la cual se establecen las politicas para el tramite interno
y reclamos en la Universidad Tecnologica del Choco “Diego Lu

de peticiones, quejas
is Cordobha”

El Rector de la Universidad Tecnoldgica del Choco “Diego Luis Cordoba”, en uso de sus facultades

constitucionales, legales y estatutarias y especial las facultades conferidas
numerales 1, 3,y 9y el Articulo 50 del Acuerdo 0020 de 2011 o Estatuto Gener

CONSIDERANDO:

Que la Constitl}cidn Politica de Colombia en su articulo 23 consagra el dere

en el Articulo 47 vy
al, y

cho fundamental de

peticion, segun el cual Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las

autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta res

Que la Ley 617 de 2000 dispone que En toda entidad publica, debera exis
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los ciudad
se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

olucion.

tir una dependencia
anos formulen, y que

Que la Ley 1437 de 2011 por medio de la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo en su Articulo 22 establece que las autoridades deberan
reglamentar la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de

atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su

Que la Ley 1437 consagra el derecho a que toda persona tiene derecho de
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este Cddigo, po
general o particular, y a obtener pronta resolucion.

Que el Articulo 96 del Decreto 2693 de 2012 entre los temas prioritarios

cargo.

presentar peticiones
r motivos de interés

para avanzar en la

masificacion de la estrategia Gobierno en Linea incluye la provisién de tramites y servicios por

multiples canales y uso de tecnologias de informacién y comunicaciones en

administrativos.
Que en mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

los procedimientos

ARTICULO PRIMERO: OBJETO. La presente resolucién tiene por objeto establecer las politicas
institucionales para el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos vy $ugerencias (PQRS),

presentadas ante la Universidad Tecnoldgica del Chocod “Diego Luis Cérdoba”,

TODOS BAIO UN 5010 PROPOSITE: |
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Por medio de la cual se establecen las politicas para el tramite interno de peticiones, quejas
y reclamos en la Universidad Tecnoldgica del Choco “Diego Luis Cordoba”
ARTICULO SEGUNDO: AMBITO DE APLICACION. La presente resolucion [aplica a todas las
dependencias y procesos de la Universidad y en el ejercicio del derecho de peticion cualquier
persona podra solicitar el reconocimiento de un derecho, o que se resuelva una situacion juridica,
la prestacion de un servicio, la solicitud de informacion, consultar, examinar|y requerir copia de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

ARTICULO TECERO: DEFINICIONES. Para los efectos de la presente resolucion se tendran en cuenta
las siguientes definiciones:

Derecho de peticion: Es el derecho que constitucionalmente tiene toda persona para presentary
solicitar, respetuosamente, una peticién por motivos de interés general o particular.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o
su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la U niversidad.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica
sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los productos o servicios
ofrecidos por la Universidad.

Sugerencia: Propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramjento de los servicios
de la Universidad.

ARTICULO CUARTO: PROCEDIMENTOS PARA EL TRAMITE DE LAS PQRS.- A través de la Oficina de
Quejas y Reclamos se adelantaran los siguientes procedimientos: 1) El usuarig interesado presenta
la PQRS en la dependencia.2) Se revisa y registra la PQRS, si alguna de las dependencias
académicas/administrativas de la Universidad Tecnologica del Chocd tiene canocimiento previo es
obligacion de los lideres de calidad informarlo inmediatamente al equipo de calidad y/o Control
Interno. 3) Redireccionar al responsable de la respuesta de la PQRS, a [traves de Archivo y
Correspondencia y Control Interno. 4) dar tramite a las PQRS a través del funcjonario responsable

ARTICULO QUINTO: BUZON DE SUGERENCIAS.- Ademas de los otros medios habilitados por la
Universidad para la recepcion de derechos de peticidn, los usuarios tanto externos como internos
cuentan con la posibilidad de expresar sus comentarios o sugerencias a |través del Buzon de
Sugerencias, que estd ubicado en ¢l Bloque Administrativo, primer piso.
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Por medio de la cual se establecen las politicas p
y reclamos en la Univ
ARTICULO SEXTO: CONTENIDO DE LAS PQRS.
siguientes requisitos: a) la designacion de la autoridad a la
completos del solicitante, con indicacion del documento de identidad y
recibira correspondencia y ademas el peticionario podra agr
objeto de la peticion. d) Las razones en las que se fundamenta su pe

peticionario.

gue se dirige. b) L

MPOS DE RESPUESTAS.- Los tiem
n de la siguiente manera: a
hos de peticion o diez (10) habil

ARTICULO SEPTIMO: TIE
tipologia de las acciones y s€ respondera
contestar peticiones de informacion o derec
las Quejas y Reclamos. b) Quince (
dispendiosa. ¢) Treinta (30) dias hibiles para at
deben hacer los correctivos necesarios y en caso
para ejecutar.

ender Sugerencias. En €aso d
de Sugerencias analizary

PARAGRAFO.- Esta informacion ¢ cina de Contr

para realizar el seguimiento respe: . ivo.

I he ser conocida por la Off

ARTICULO OCTAVO: RE
en forma irrespetuosa O desobligante, u
afrentas, provocaciones 0 cualquicr otra conducta equivalente

CHAZO DF PQRS.- Habra lugar a

ARTICULO NOVENO: MEDIOS DE © FSPUESTA.- Por teléfono o por escrito,
fisico o electronico (e-mail), comu

reclamante y se consignan las acc

icando al interesado el |
nes tomadas.

ARTICULO DECIMO: EVALUACIO®
permanente el trdmite interno de las PQRS formuladas

semestralmente sobre el particula’ la alta direccion.

TA DISCIPLINARIA.- |a fal'n de atencion
'3 contravencion a las pro!iibiciones y el
derechos de las personas de g tratd al Codigo de Procedimiento
Contencioso Administrativo; cons! ' uiran falta gravisima para ' servidor pt
sanciones correspondientes de ac'wrdo con la Ley disciplinaris

ARTICULO DECIMO PRIMERO: Fr
términos para resolver, a si misme

TAIO UN ST I5TT

ara el tramite interno d
ersidad Tecnologica del Choco “Diego Luis
. Las PQRS deben contener

egar la direcci

pos de respuesta €
) Diez (

15) dias habiles par contestar solicit

rechazar las PORS
tilizando amoenazas, improperi

sterés por satisfa

| . La Oficina de Control Interno debe
4 la Universidad y rendird informe

T —Cr =0

e peticiones, quejas
s Cordoba”

por lo menos los
nombres y apellidos
direccion donde se
hn electronica. ¢) El
i6n e) La firma del

0s
la

tic

stan articulados a la
10) dias habiles para
eg para dar respuesta a
udes de informacion
Quejas y Reclamos se
eterminar la facilidad

e

!

ol Interno previamente

que sean presentadas
os, insultos, ofensas,

en medio magneético o
cer las necesidades del

ra evaluar de manera

a las peticiones y a los
desconocimiento de los
Administrativo y de lo

iblico y darén lugar a las
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Por medio de la cual se est 'hlecen las politicas

y reclamos en la Universidad 1ccnolop,
ARTICULO SEXTO: La presente R olucion rige a part
todas las disposiciones que le sean contrarias,
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