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CONSEJO DIRECTIVO
ACUERDO No. 01-006
(Bucaramanga, Abril 7 de 2016)

“Por medio de la cual se crea el reglamento interno para la recepcién y
el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones presentadas ante las Unidades Tecnolégicas de
Santander, se asignan funciones de tramite procesal y se dictan otras
disposiciones”.

EL CONSEJO DIRECTIVO DE LAS UNIDADES TECNOLOGICAS DE
SANTANDER,
en uso de sus atribuciones legales y estatutarias, y

CONSIDERANDO:

Que los Articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia consagran el
derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular, a obtener pronta
resolucién y a acceder a los documentos publicos, salvo los casos restrictivos
que establezca la ley;

Que la Constitucién Politica, en el Articulo 209 y el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en su Articulo 3, determinan
que la funcién administrativa tiene por objeto alcanzar los fines estatales como lo
sefialan las leyes, la adecuada prestacion de los servicios publicos y la
efectividad de los derechos e intereses de los administrados, con arreglo a los
principios generales del debido proceso, buena fe, igualdad, moralidad,
economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, participacion, responsabilidad,
transparencia, coordinacién y publicidad,;

Que la Ley 190 de 1995 en su Articulo 55, establece la obligacion de resolver las
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos
en la ley 1755 del 30 Junio de 2015, que sustituye el Titulo Il, Derecho de
Peticién, capitulo 1, Derecho de peticion ante las autoridades-Reglas Generales,
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capitulo Il Derecho de peticion ante autoridades-Reglas especiales y capitulo Il
Derecho de peticion ante organizaciones e instituciones privadas, articulos 13 a
33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011 Codigo Contencioso
Administrativo;

Que el Decreto No. 2232 del 18 de diciembre de 1995 de la Presidencia de la
Republica. “Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi como el
sistema de quejas y reclamos”, en su Articulo 7 establece: que la dependencia de
que trata el articulo 53 de la Ley 190/95 debera estar dirigida o coordinada por la
Secretaria General u otra dependencia de alto nivel y en el Articulo 8 se
establecen las funciones de las dependencias de quejas y reclamos;

Que la Ley 734 de 2002 en su Articulo 34, Numeral 19 expresa como uno de los
deberes de los servidores publicos competentes, dictar los reglamentos internos
sobre los derechos de peticion.

Que la Ley 872 de 2003. Sistema de Gestién de Calidad, en su Articulo 1
establece que el sistema es una herramienta de gestion sistematica vy
transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos
de calidad y satisfaccién social en la prestacion de los servicios, e igualmente en
su Articulo 3 el sistema debera garantizar en cada una de sus actuaciones la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de calidad de los usuarios o
destinatarios, ademas en su Articulo 5 el sistema debe permitir. Detectar y
corregir oportunamente y en su totalidad las desviaciones de los procesos que
puedan afectar negativamente el cumplimiento de sus requisitos y el nivel de
satisfaccion de los usuarios, destinatarios o beneficiarios, asi como controlar los
procesos para disminuir la duplicidad de funciones, las peticiones por
incumplimiento, las quejas, reclamos, denuncias y demandas;

Que la Ley 962 del 8 de julio del 2005 en su Articulo 6 inciso 3, determina que:
“....Toda persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos,
mediante cualquier medio tecnolégico o electrénico del cual dispongan las
entidades y organismos de la Administraciéon Publica....”, ademas en su Articulo 8
establece que se debera tener a disposicién del publico, a través de medios
impresos o electronicos de que dispongan, o por medio telefénico o por correo, la
siguiente informacién, debidamente actualizada: Dependencia, cargo o nombre a
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quién dirigirse en caso de una queja o reclamo;

Que la Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, en su Articulo 7 se establece los deberes de las
autoridades en la atencién al publico, ademas establece las Reglas generales,
para la presentacion del Derecho de peticion ante autoridades.

Que la Ley 1450 de 2011 en su Articulo 234, Servicio al Ciudadano, las entidades
publicas proveeran la infraestructura adecuada y suficiente para garantizar una
interaccién oportuna y de calidad con los ciudadanos y racionalizaran y
optimizaran los procedimientos de atencion en los diferentes canales de servicio.

Que la Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, en su Articulo 76, Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos, establece que en toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver
las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad;

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos, de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico;

Que el Decreto 2641 de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se
reglamentan los Articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 en el articulo 2
establece que los estandares que deben acatar las entidades publicas para las
oficinas de quejas, sugerencias y reclamos, segun lo establecido en el Articulo 76
de la Ley 1474 de 2011, son los contenidos en el documento “Estrategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, y en su articulo
1 sefiala la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupciéon y de atencién al ciudadano.
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Que el Decreto 0019 de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se
dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica, en su articulo 12 establece
que los nifios, nifas y adolescentes podran presentar directamente solicitudes,
quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su
bienestar personal y su proteccion especial, las cuales tendran prelacién en el
turno sobre cualquier otra y en el articulo 14 establece directrices para la
presentaciéon de solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la
sede de la entidad;

Que la Ley 1581 del 17 de octubre de 2012, “Por la cual se dictan disposiciones
generales para la protecciéon de datos personales”, en su Articulo 15 establece el
procedimiento para la presentacion de reclamos, cuando el Titular o sus
causahabientes que consideren que la informacién contenida en una base de
datos debe ser objeto de correccién, actualizacion o supresiéon, o cuando
adviertan el presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en
la ley de proteccién de datos personales, ademas en sus articulos 17 y 18,
estipula que se debe tramitar las consultas y reclamos formulados en los
términos sefalados y que se debe adoptar un manual interno de politicas y
procedimientos para garantizar el adecuado cumplimiento de la Ley 1581 de
2012 y en especial, para la atencién de consultas y reclamos;

Que por medio de la ley 1755 del 30 Junio de 2015, se sustituye el Titulo I,
Derecho de Peticién, capitulo 1, Derecho de peticién ante las autoridades-Reglas
Generales, capitulo Il Derecho de peticién ante autoridades-Reglas especiales y
capitulo 1ll Derecho de peticién ante organizaciones e instituciones privadas,
articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011 Cddigo
Contencioso Administrativo.

Que el Decreto 1377 de 2013 de la Presidencia de la Republica, por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012, establece en su Articulo 9 que los
Titulares podran en todo momento solicitar al responsable o encargado la
supresion de sus datos personales y/o revocar la autorizacion otorgada para el
Tratamiento de los mismos, mediante la presentacién de un reclamo, de acuerdo
con lo establecido en el articulo 15 de la Ley 1581 de 2012, ademas en el
Articulo 13 define las politicas de tratamiento de la informacién, en las que se
debe incluir la siguiente informaciéon: Persona o area responsable de la atencion
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de peticiones, denuncias y reclamos ante la cual el titular de la informacion puede
ejercer sus derechos a conocer, actualizar, rectificar y suprimir el dato y revocar
la autorizacién, finalmente en el Articulo 27, en sus politicas internas efectivas,
dichas politicas deberan garantizar: La adopcion de procesos para la atencion y
respuesta a denuncias, peticiones y reclamos de los Titulares, con respecto a
cualquier aspecto del tratamiento;

Que el CONPES 3649 de 2010, establecié los lineamientos generales y el
alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, con el fin de coordinar
las acciones a cargo de la Nacién encaminadas al apoyo de las labores que se
desarrollan para incrementar la confianza y la satisfaccion de la ciudadania con
los servicios prestados por la Administracion Publica Nacional, de manera directa
o a traves de particulares,

Que el CONPES 3650 de 2010 establece la Estrategia Gobierno en Linea, la
cual tiene por objeto contribuir, mediante el aprovechamiento de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), a la construcciéon de un Estado
mas eficiente, mas transparente, mas participativo y que preste mejores servicios
a los ciudadanos y las empresas, lo cual redunda en un sector productivo mas
competitivo, una administracion publica moderna y una comunidad mas
informada y con mejores instrumentos para la participacion;

Que la norma NTC-ISO 10002 Gestién de la Calidad. Satisfaccion del Cliente,
establece: Directrices para el Tratamiento de las Quejas en las Organizaciones;

Que los organismos gubernamentales deben emitir la reglamentacion interna
para la tramitacion de las peticiones que les corresponda resolver y la manera de
atender las quejas por la inadecuada prestacion de los servicios a su cargo;

Que es competencia del Rector de las Unidades Tecnolédgicas de Santander, en
su caracter de Nominador y Representante Legal de la Institucion, emitir el
reglamento interno para la recepcién y el tramite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias presentadas ante la Institucion;

Que el servicio al ciudadano se concibe como herramienta, tanto de control como
de gestién, que permite cualificar el servicio a los ciudadanos, atender
adecuadamente sus inquietudes y solicitudes, y convertir la informacion en un
instrumento esencial para la toma de decisiones;
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Que en virtud de lo anterior se hace necesario crear el reglamento interno para la
recepcion y el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas ante las Unidades Tecnoldgicas de Santander,

ACUERDA

ARTICULO UNICO. Por medio de la cual se adopta el reglamento interno para la
recepcion y el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones presentadas ante las Unidades Tecnolégicas de Santander, se
asignan funciones de tramite procesal y se dictan otras disposiciones”., el cual
quedara asi:

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO PRIMERO. Crear el Reglamento Interno para la Recepcion y el
Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones , presentadas ante las Unidades Tecnolédgicas de Santander, el cual
constituye el régimen de responsabilidades y acciones que les corresponde asumir
a las diferentes dependencias y a los funcionarios de la Institucion frente a estas
acciones a cargo de la Institucion.

ARTICULO SEGUNDO. Este Reglamento Interno tiene como finalidad
implementar los procedimientos de las actuaciones administrativas y procesales
que deben seguirse para la recepcion y el tramite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias denuncias Yy felicitaciones presentadas ante las Unidades
Tecnolégicas de Santander, aplicando las disposiciones legales vigentes, lo
dispuesto en la Ley 1755 de 30 de Junio de 2015 la cual ssustituye el Titulo Il
Derecho de Peticion, capitulo 1, Derecho de peticion ante las autoridades-Reglas
Generales, capitulo || Derecho de peticion ante autoridades-Reglas especiales y
capitulo TIl Derecho de peticion ante organizaciones e instituciones privadas,
articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011 y en las normas
internas de la Institucion. Igualmente, se constituye en una herramienta
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conformada por una serie de pardmetros y lineamientos de aplicacion general y un
marco conceptual que permitirdn la buena ejecucion de la gestiéon y la posibilidad
de hablar un lenguaje comun en este ambito.

La implementacion de los procesos que se describen en esta Resolucion generara
mejoras institucionales en los siguientes aspectos:

e Proporcionar a los ciudadanos el acceso abierto y sencillo a los procesos
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones.

e Incrementar la capacidad de la Institucion para dar respuesta de manera
objetiva, coherente, sistematica y responsable a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones que le sean
formuladas para lograr la satisfaccién de los peticionarios o quejosos, de
la Institucién.

e Mejorar la habilidad de la Institucién para identificar las tendencias,
eliminar las causas de las quejas y mejorar las funciones Institucionales.

Proveer la base para la revisiéon y analisis contintio de los procesos de tratamiento
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones,
determinar la forma para su resolucién y adoptar los procesos de mejora continua
que sean necesarios

ARTICULO TERCERO. Los procedimientos contenidos en el presente
reglamento, son aplicables a todas las Dependencias que conforman la estructura
organica de las Unidades Tecnoldgicas de Santander y a los Servidores Publicos
que en virtud de sus labores tengan a su cargo la recepcién y el tramite de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la Institucion.

ARTICULO CUARTO. Las actuaciones de los Servidores Publicos de las
Unidades Tecnolégicas de Santander que intervengan en los procesos
relacionados con la recepcién y el tramite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias denuncias y felicitaciones, tendran la finalidad de garantizar la
adecuada prestacion del servicio publico y se desarrollaran de acuerdo con los
principios de buena fe, igualdad, moralidad, transparencia, economia procesal,
responsabilidad, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad, participacion vy
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coordinacion, de conformidad con lo establecido en el Articulo 3 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y con los
postulados que rigen la gestion publica. Igualmente, se apoyaran en las normas
que regulan la conducta de los servidores publicos, en el Manual especifico de
funciones, competencias laborales y requisitos de la planta de personal de la
Institucién, en los principios generales del derecho y en las normas que regulan la
proteccion y la reserva procesal.

Las dudas que surjan en la interpretacién de las normas sobre la materia, deberan
aclararse o subsanarse mediante la aplicacién de los principios generales del
derecho procesal, de manera que se cumpla con la garantia constitucional del
debido proceso y se respeten el derecho de defensa y la equidad.

PARAGRAFO.- En virtud del principio de imparcialidad y en la medida en que no
exista disposicion legal vigente que establezca lo contrario, las peticiones
presentadas por las organizaciones sindicales se sujetaran irrestrictamente a las
disposiciones legales y aquellas previstas en la presente normatividad. En ningtn
caso se dara prelacion, trato preferencial, o se les eximira de requisito alguno a las
peticiones presentadas por organizaciones sindicales de trabajadores oficiales o
servidores publicos de las Unidades Tecnolégicas de Santander.

CAPITULO I
ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
ARTICULO QUINTO. Las actuaciones administrativas podran iniciarse:

e Por las personas que ejerzan el Derecho de Peticién, en interés general.

e Por las personas que ejerzan el Derecho de Peticion, en interés particular.

e Por las personas que ejerzan el Derecho de Peticién, mediante solicitud de
informacién y de documentos.

e Por las personas que ejerzan el Derecho de Peticién, mediante formulacion
de consultas.

e Por las personas que obren en cumplimiento de una obligacién o deber
legal.

e En ejercicio de la accidén de cumplimiento entendida de conformidad con la
Ley 393 de 1997.

e Por las autoridades oficiosamente competentes.
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- CAPITULO Il
DEFINICIONES Y ALCANCE DE LA FORMULACION DE CONSULTAS

ARTICULO SEXTO. Para efectos de interpretaciéon de la presente acuerdo, a los
términos que a continuacién se relacionan, se les atribuira el significado que se
indica; los que no estén definidos de manera expresa se les atribuira el lenguaje
técnico correspondiente y finalmente su sentido natural, segin el uso general de
los mismos.

El glosario de términos desarrollado a continuacion, es parte integral del presente
reglamento, lo complementa y permite dar claridad a la interpretacién de la norma.

Peticion. Es el derecho fundamental que tiene toda persona natural o juridica,
grupo, organizacion o asociacion para presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades competentes, por motivos de interés general o particular; con el fin de
obtener una pronta respuesta dentro de los términos que defina la ley.

Toda actuaciéon que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se
podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacién
juridica, que se le preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.

Derecho de peticién. El derecho de peticidn es un derecho que la Constitucion
Politica en su Articulo 23 ha concedido a los ciudadanos para la presentaciéon de
peticiones a las autoridades, a fin de que se les suministre informacién, se le
reconozca un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste
un servicio, se le expidan copias de documentos sobre situaciones de interés
general y/o particular.

Derecho de peticiéon en interés general. El derecho de peticidon en interés
general podra ser ejercido por toda persona, en forma verbal o por escrito, en
ambos casos en forma respetuosa. Si la peticion fuese presentada en forma
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verbal y el solicitante requiere certificado en que conste su presentacién, el
funcionario competente atendera tal requerimiento a través de la expedicion de la
respectiva constancia.

Derecho de peticion en interés particular. Cualquier persona podra formular
peticiones respetuosas ante las Unidades Tecnologicas de Santander. Las
peticiones que en interés particular se radiquen ante la Institucién, deberan
contener ademas de la informacién sefialada en el Articulo 9 de la presente
resolucién, una exposicion clara de las razones que son fundamento de la
peticion y los requisitos exigidos para cada caso, de acuerdo con las
disposiciones legales vigentes y con este reglamento.

Las distintas dependencias de las Unidades Tecnolégicas de Santander
tramitaran las peticiones que se formulen en interés particular, de conformidad
con las normas que determinan sus funciones y con los procedimientos internos
disefiados para su cumplimiento.

Solicitud de informacion. El derecho a la informacién es la facultad que tienen
las personas de ser orientadas e informadas acerca de un asunto concreto o de
solicitar y obtener acceso a la informacién sobre las actuaciones derivadas del
cumplimiento de las funciones atribuidas a las Unidades Tecnoldgicas de
Santander y sus distintas dependencias.

La consulta de informacion debera llevarse a cabo en las horas de atencion al
publico.

El usuario podra obtener fotocopias, a su costa.

Cuando méas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacién
analogas, podra ofrecerse una Unica respuesta, por el medio mas expedito
posible (pagina web) y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

Peticiones de documentos. Se entiende por peticiéon o solicitud de entrega de
copias de los documentos de caracter publico, sin perjuicio de las previsiones
relacionadas con la reserva de documentos y con el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la ley para la expediciéon de copias.
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Actuaciones administrativas iniciadas en cumplimiento de una obligacion o
deber legal. Se entiende spor tal, el deber de las personas de presentar
solicitudes o iniciar actuaciones administrativas y la obligacion de los funcionarios
de recibirlas.

Actuaciones administrativas iniciadas de oficio. Son aquellas que las
autoridades administrativas adelantan por su propia cuenta, sin que tengan como
fundamento la peticién de un tercero o particular.

Queja y reclamo. Se entiende por queja o reclamo, la manifestacion de dar a
conocer a las autoridades, un hecho o situacién irregular relacionada con el
cumplimiento de la mision de las Unidades Tecnoldgicas de Santander.

Reclamante o Quejoso. Es la persona natural, juridica o su representante que
expresa una queja o un reclamo.

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.

Reclamo. Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida
de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia. Comunicacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la Institucion.

Denuncia. Derecho que tiene toda persona de dar a conocer a las autoridades la
ocurrencia de un hecho punible, del cual tenga conocimiento.

Comentario Positivo, Elogio o Felicitaciones. Manifestacion que expresa el
agrado o satisfaccion con el servicio, con un funcionario o con el proceso que
genera el servicio.

Usuario. Persona o institucién que recibe un bien o un servicio.
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ARTICULO SEPTIMO. Toda persona tendrd derecho a formular consultas
verbales o escritas sobre temas de competencia de las Unidades Tecnoldgicas de
Santander, y las mismas seran atendidas por el funcionario de la dependencia
competente, de lunes a viernes, en horario de atencién al publico. Las consultas
que no puedan ser resueltas verbalmente, lo seran por escrito, en los plazos y
condiciones previstos en el presente acuerdo.

En los términos previstos por el Articulo 1 de la ley 1755 de 30 de junio de 2015,
las respuestas dadas por los funcionarios de la Institucion a las consultas
formuladas, no comprometen la responsabilidad de la instituciéon, ni seran de
obligatorio cumplimiento o ejecucion.

CAPITULO IV
LAS PETICIONES

ARTICULO OCTAVO. Cualquier ciudadano podra hacer peticiones respetuosas
ante las Unidades Tecnoldgicas de Santander, en forma verbal o escrita, en
interés general o en interés particular y a través de cualquier medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de informacion.

ARTICULO NOVENO. Las peticiones escritas son las solicitudes que las personas
hacen por medio escrito ante cualquier dependencia de las Unidades
Tecnolégicas de Santander en letra legible y clara. Las peticiones escritas deben
contener por lo menos:

* Ladesignacién de la autoridad a la cual se dirigen.

* Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su apoderado o
representante, si fuera el caso.

* Laindicacion del documento de identidad del solicitante o su apoderado.

* Direccién, teléfono y/o fax y correo electrénico del peticionario o
apoderado, segun el caso.

* Indicacion clara del objeto de la peticion.

* Las razones en que se fundamenta su peticion.

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

 La firma del peticionario.
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PARAGRAFO. Cuando se actle a través de mandatario, este debera acompafar
el respectivo poder, en los términos sefalados en el articulo 65 del Cddigo de
Procedimiento Civil y en el Articulo 74 del Codigo General del Proceso, Ley 1564
del 12 de julio de 2012.

ARTICULO DECIMO. La peticion verbal formulada por cualquier persona ante la
Institucién, puede referirse a informacién general, consultas, copias de
documentos, tales como, acuerdos, resoluciones, circulares, instructivos y
similares, se excepttan las que conforme a la Ley y a este reglamento deban
presentarse por escrito.

CAPITULO V

TRAMITE DE LAS PETICIONES VERBALES

ARTICULO DECIMO PRIMERO. Las peticiones verbales se presentaran y
recibiran directamente ante el Grupo de Atencion al Ciudadano, adscrito a Ia
Secretaria General de las Unidades Tecnolégicas de Santander, donde seran
expuestas segln sea el caso y que por razén de la naturaleza del asunto y de
acuerdo con la competencia establecida, le corresponda direccionarlas segun su
competencia.

PARAGRAFO PRIMERO. En los términos previstos por la ley 1755 de Junio 30 de
2015 articulo 15, si quien presenta la peticion verbal pide constancia de haberla
presentado, el funcionario encargado la expedira en forma sucinta.

PARAGRAFO SEGUNDO. Se podra exigir que ciertas peticiones se presenten por
escrito, y se pondra a disposicién de los interesados, sin costo, a menos que una
ley expresamente sefale lo contrario, formularios y otros instrumentos
estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no
quedaran impedidos para aportar o formular con su peticién argumentos, pruebas
o documentos adicionales que los formularios por su disefio no contemplen, sin
que por su utilizacién las Unidades Tecnolégicas de Santander quede relevada del
deber de resolver sobre todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o
presentados mas alla del contenido de dichos formularios.
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ARTICULO DECIMO SEGUNDO. Las peticiones verbales se resolveran
inmediatamente, si fuere posible. Cuando no se puedan resolver en estas
condiciones, se levantara un acta en la cual se dejara constancia de la fecha, del
cumplimiento de los requisitos previstos el presente Acuerdo y se respondera
dentro de los términos contemplados para cada clase de peticion. Copia del acta
se entregara al peticionario, si este asi lo solicita.

ARTICULO DECIMO TERCERO. Cuando la peticion verbal sea formulada ante
funcionario sin competencia para resolverla, este debera remitir al interesado, en
forma inmediata, al Grupo de Atencién al Ciudadano, adscrito a la Secretaria
General de las Unidades Tecnolégicas de Santander, indicandole la ubicacién
exacta del mismo, para que el funcionario competente atienda la peticion verbal y
dé respuesta de la misma en los términos de este reglamento. Si el peticionario,
insiste en que su peticién sea recibida en esa dependencia, se le recibira y se
remitirda al Grupo de Atencién al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General de
las Unidades Tecnoldgicas de Santander de manera inmediata y por el medio mas
expedito. El término para resolver la peticion empezara a contar a partir del dia
siguiente a la fecha en que Ingrese a la Institucion.

CAPITULO VI
TRAMITE DE LAS PETICIONES ESCRITAS

ARTICULO DECIMO CUARTO. Las peticiones escritas podran ser presentadas
ante el Grupo de Atencion al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General de las
Unidades Tecnologicas de Santander, o en las Sedes Regionales, donde seran
radicadas y remitidas a la oficina competente para su respectivo tramite y se le
devolvera copia al peticionario con la constancia de radicacién, si este asi lo
requiere.

ARTICULO DECIMO QUINTO. El horario ordinario de atencién al publico en las
dependencias de las Unidades Tecnolégicas de Santander sera de 8:00 a.m. a
12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

ARTICULO DECIMO SEXTO. Las peticiones presentadas ante las Unidades
Tecnolégicas de Santander para que sean procedentes deberan ser respetuosas y
contener por lo menos la informacién establecida en el Articulo 9 del presente
reglamento.
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ARTICULO DECIMO SEPTIMO. Se dara atencion prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para
evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente
la titularidad del derecho vy el riesgo de perijuicio invocados.

ARTICULO DECIMO OCTAVO. Se debera examinar integralmente la peticion, y
en ningun caso se la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que
no se encuentren dentro del marco juridico vigente Y que no sean necesarios para
resolverla.

Si al examinar una peticién presentada, junto con sus anexos y, los funcionarios
encargados de su trdmite, encuentran que la peticion no se acompafia de los
documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo Ila
autoridad debera indicar al peticionario los que falten. Si este insiste en que se
radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

PARAGRAFO PRIMERO. Los funcionarios de las Unidades Tecnoloégicas de
Santander no podran exigir a un peticionario, documentos que reposen en los
archivos de las dependencias de la Institucion, o documentos a los que ellos no
puedan acceder de alguna manera.

PARAGRAFO SEGUNDO. Las peticiones escritas y verbales elevadas ante las
Sedes Regionales u otra dependencia de la Instituciéon, que no puedan ser
atendidas de manera directa por el respectivo Coordinador de Sede o Jefe de
Oficina respectivo, seran remitidas de manera inmediata ante el Grupo de
Atencién al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General de las Unidades
Tecnolégicas de Santander de la Institucién en la ciudad de Bucaramanga para
que se defina la dependencia competente para tramitarlas.

ARTICULO DECIMO NOVENO. Cuando la peticién escrita sea dirigida a un
funcionario no competente para resolver, éste remitira al dia siguiente del recibo
de la peticion al Grupo de Atencion al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General
de las Unidades Tecnoldgicas de Santander, enviando copia del oficio remisorio al
peticionario. El término para decidir la peticion, se contara a partir del dia siguiente
al de recibo de la peticién en la Institucion.

ARTICULO VIGESIMO. El Jefe de la dependencia correspondiente debera
atender las peticiones o podra designar en forma inmediata el funcionario que
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deba conocerlas y resolverlas, indicandole el termino para atenderlas, si del
estudio preliminar de una peticion se deduce que se requiere solicitar informacion
complementaria.

ARTICULO VIGESIMO PRIMERO. Las peticiones que presenten las personas
naturales o juridicas a las Unidades Tecnolégicas de Santander sobre aspectos de
su competencia, y conforme al Articulo 14 de Ia Ley 1755 de 30 de Junio de 2015,
se resolveran dentro de los siguientes términos:

Término general:

* Peticién: Salvo norma legal especial y 80 pena de sanciéon disciplinaria,
toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a
Su recepcion.

Término especial para la resolucién de las siguientes peticiones:

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

e Consultas: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse
dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.

e Peticiones entre autoridades: E| término para responder una peticion de
otra Autoridad es de diez (10) dias. (Articulo 30 de la Ley 1755 de 30 de
Junio de 2015)

De acuerdo al tipo de manifestacién, los siguientes son los términos para
resolverlos:

 Quince (15) dias para dar respuesta a la queja, atender reclamos,
sugerencias y elogios.
 Diez (10) dias para contestar peticiones de documentos.
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o Treinta (30) dias para contestar consultas.
» Diez (10) dias para dar respuesta a peticion entre autoridades.

Los anteriores plazos son los maximos, pues todo servidor publico tiene el
deber de actuar frente a las peticiones con celeridad y eficacia.

PARAGRAFO PRIMERO. Cuando, excepcionalmente, no fuere posible resolver
la peticion dentro de los términos sefialados, debera informarse al peticionario de
inmediato o antes del vencimiento del término general o especial, dependiendo
del caso, los motivos de la demora y sefalando el plazo en que se dara
respuesta, el cual no puede exceder el doble del previsto en este acuerdo.

PARAGRAFO SEGUNDO. La respuesta de las peticiones debe cumplir con los
siguientes requisitos:

1. Oportunidad, dentro de los términos establecidos en las normas
correspondientes.

2. Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente con
lo solicitado, lo que implica que el pronunciamiento debe hacerse de
manera completa y detallada sobre todos los asuntos indicados en la
peticion, excluyendo referencias evasivas o que no guardan relacion
con el tema planteado. Esto, independientemente de que el sentido de
la respuesta sea favorable o no a lo solicitado.

3. Ser puesta en conocimiento del peticionario.

ARTICULO VIGESIMO SEGUNDO. Los términos para resolver las peticiones
presentadas ante las Unidades Tecnoldgicas de Santander, previstos en el articulo
anterior, se interrumpen cuando se presente alguna de las siguientes
circunstancias:

Requerimiento para complementacién de documentos o informacion.
Practica de pruebas.

Suspension de actividades laborales en la institucion.

Motivos de fuerza mayor debidamente sustentados.

En los demas casos previstos en la ley.

abhwNn -

ARTICULO VIGESIMO TERCERO. La dependencia que haya recibido Ia
correspondiente peticién, enviara al organismo o entidad oficial competente
aquellas peticiones escritas no relacionadas con las funciones de las Unidades
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Tecnolégicas de Santander, dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de
su recibo e informara inmediatamente al peticionario.

ARTICULO VIGESIMO CUARTO. Se entiende por peticiones anénimas aquellas
que se caracterizan por no tener autor definido o que no tienen firma que la
respalde, pero que formulan una peticién expresa ante la entidad publica. Estas
peticiones seran atendidas y tramitadas de acuerdo con la fundamentacion que las
sustente, dentro de los limites establecidos por el articulo 81 de la Ley 962 de
2005, el cual establece que: “...ninguna denuncia o queja anoénima podra
promover accién jurisdiccional, penal, disciplinaria, fiscal, o actuacién de la
autoridad administrativa competente (excepto cuando se acredite, por lo menos
sumariamente la veracidad de los hechos denunciados) o cuando se refiera en
concreto a hechos o personas claramente identificables. ”.

ARTICULO VIGESIMO QUINTO. Cuando por razones de competencia una
peticion deba ser resuelta por varias dependencias de las Unidades Tecnologicas
de Santander, quien recibe la peticion dirigira copia de la misma a cada una de las
dependencias involucradas para que de manera simultanea resuelvan lo
pertinente. La dependencia a la cual fue remitida inicialmente la peticion sera la
responsable de consolidar la respuesta y enviarla al peticionario en los términos
que dicta la ley.

ARTICULO VIGESIMO SEXTO. Todas las dependencias de las Unidades
Tecnolégicas de Santander, deberan tramitar las peticiones relacionadas con el
ejercicio de las funciones que les han sido asignadas por las normas legales y por
las internas de la Institucion.

Una vez suscrita la respuesta, se realizara su radicacién en términos
reglamentarios y en forma inmediata se enviara al peticionario, con lo cual se da
solucion a la peticion.

PARAGRAFO. Cuando se desconozca la informacién sobre el peticionario, el
aviso, con copia integra de la respuesta o del acto administrativo, se publicara en
la pagina web la Institucion y en todo caso en un lugar de acceso al publico de las
Unidades Tecnolégicas de Santander por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al retiro del aviso.
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Se dejara constancia de la publicacion del aviso y de la fecha en que por este
medio quedara surtida la notificacion de Ia respuesta o del acto administrativo.

ARTICULO VIGESIMO SEPTIMO. Si las informaciones o documentos que
proporciona un peticionario no son suficientes para decidir, el funcionario
competente lo requerird para el efecto por una sola vez, dentro de los diez (10)
dias siguientes a la radicacién de la solicitud, para lo cual, el peticionario contara
con un (1) mes de plazo para suministrar dicha informacion, lapso durante el cual,
se suspendera el término para decidir. A partir del dia siguiente en que el
interesado aporte los documentos o informes requeridos comenzara a correr el
término para resolver la peticion.

PARAGRAFO PRIMERO. El requerimiento a que alude este articulo interrumpe
los términos para resolver, fijados en el presente acuerdo.

PARAGRAFO SEGUNDO. Si el peticionario, no satisface la solicitud de
informacion complementaria dentro del plazo estipulado de un (1) mes, se
entendera que el peticionario ha desistido de su peticién, salvo que antes de
vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual. Acto
seguido se archivara el expediente mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que el interesado presente posteriormente una nueva
solicitud con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO VIGESIMO OCTAVO. Los interesados podran desistir en cualquier
tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades
podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de
interés publico; en tal caso expediran el correspondiente acto administrativo
motivado.

ARTICULO VIGESIMO NOVENO. Los funcionarios encargados de recibir y
analizar las peticiones, deberan aceptarlas a excepcion de aquellas que
contengan expresiones irrespetuosas contra los funcionarios, indicandole al
peticionario las razones de improcedencia, de lo cual se dejara la respectiva
constancia.

Solo cuando no se comprenda su finalidad u objeto, se devolvera al interesado
para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
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corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

ARTICULO TRIGESIMO. Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la
oficina competente podra remitirse a las respuestas anteriores, esta se anotara
como una observacioén al registro inicial y se informara al peticionario lo pertinente
por parte del responsable del proceso. Cuando aporte informacion nueva
relacionada con el mismo asunto, se tomara un anexo a la peticion inicial, siempre
y cuando la peticién no se encuentre cerrada; en caso contrario, se procedera a
tomar una nueva peticion. '

Cuando el mismo ciudadano presenta una solicitud diferente de la inicial, esta sera
ingresada y tramitada como una peticién nueva.

PARAGRAFO PRIMERO. Sobre asuntos iguales, similares o relacionados, ante
diferentes dependencias de las Unidades Tecnolégicas de Santander, se atendera
el tramite en una sola de ellas previa concertacion de las dependencias
involucradas.

PARAGRAFO SEGUNDO. Por diferentes peticionarios, estas se registraran como
una sola peticién, indicando los datos de todos los peticionarios como observacién
a la misma. En estos casos, se dara una respuesta a cada peticionario.

Cuando sean mas de diez (10) los ciudadanos que formulen peticiones de
informacioén analogas, se podra dar una unica respuesta que se publicara en la
pagina web o en la cartelera del punto de Informacién y Atencién Institucional y se
entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

ARTICULO TRIGESIMO PRIMERO. La falta de atencién a las peticiones de que
trata este reglamento, la inobservancia de los principios orientadores de las
actuaciones administrativas, de los consagrados en este Reglamento y la de los
términos para resolverlas o contestarlas, constituira causal de mala conducta para
el funcionario y dara lugar a las acciones disciplinarias correspondientes.
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CAPITULO VII
SOLICITUD DE INFORMACION

ARTICULO TRIGESIMO SEGUNDO. La Rectoria, la Vicerrectoria, las
Decanaturas, los Grupos de los Programas Académicos y las Sedes Regionales,
estan obligadas a mantener informados a los usuarios sobre la organizacion,
mision, funciones, procesos y procedimientos de las Unidades Tecnoldgicas de
Santander, segln los manuales, normatividad de la Institucién, mecanismos de
participaciéon ciudadana, contratos que celebre la Institucién de conformidad con
las normas vigentes y a orientar sobre la estructura y funciones generales de la
Institucion.

PARAGRAFO. Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el presente articulo, todas
las dependencias de la Institucién, deben mantener la informacién actualizada
sobre los temas y asuntos que les correspondan atender.

ARTICULO TRIGESIMO TERCERO. Toda persona tiene derecho a consultar los
documentos que reposen en los archivos de las Unidades Tecnolégicas de
Santander y a que se le expida copia de los mismos, siempre que dichos
documentos no tengan el caracter de reservado, conforme a la Constitucion
Politica o a la ley, o no hagan relacién a la Defensa o la Seguridad Nacional.

Las consultas a que se refiere este articulo deberan resolverse por las
dependencias competentes en un término maximo de diez (10) dias habiles. Si en
ese lapso, no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada. En consecuencia, el
correspondiente documento sera entregado dentro de los tres (3) dias siguientes.

Para la consulta y expedicion de copias de documentos que reposen en
dependencias de las Unidades Tecnoldgicas de Santander, deben observarse las
normas que protegen la reserva de esta informacion, segin la Constitucion
Politica, la ley y en especial:

1. Los amparados por el secreto profesional.

2. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas,
incluidas en las hojas de vida, la historia laboral, los expedientes
pensionales y demas registros de personal que obren en los archivos de la
Institucion, asi como la historia clinica, salvo que sean solicitados por los
propios interesados o por sus apoderados con facultad expresa para
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acceder a esta informacion.

3. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito
publico y tesoreria que realice la Institucion, asi como a los estudios
técnicos de valoraciéon de los activos de las UTS. Estos documentos e
informaciones estaran sometidos a reserva por un término de seis (6)
meses contados a partir de la realizacion de la respectiva operacion.

4. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes
estratégicos de las empresas publicas de servicios publicos.

ARTICULO TRIGESIMO CUARTO. Toda decision que niegue la peticién de
informaciéon o documentos, serd motivada, indicard en forma precisa las
disposiciones legales pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la
decision que niegue la peticién de informacién o documentos por motivos de
reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
expediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.

PARAGRAFO. El caracter reservado de una informacién o de determinados
documentos, no serad oponible a las autoridades judiciales ni a las autoridades
administrativas que siendo constitucional o legalmente competentes para ello, lo
soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas
autoridades asegurar la reserva de la informacién y documentos que lleguen a
conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

ARTICULO TRIGESIMO QUINTO. Si la persona interesada insistiere en su
peticion de informacién o de documentos ante la autoridad que invoca la reserva,
correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el area geografica de
las Unidades Tecnoldégicas de Santander o al Juez correspondiente de
conformidad con lo establecido en el articulo 26 de la Ley 1437 de 2011, decidir en
unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticién formulada.
Para ello, el Grupo de Atencién al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General o
funcionario respectivo, enviara la documentacion al Tribunal Administrativo o al
Juez correspondiente, el cual decidira dentro de los términos de Ley.

Este término se interrumpira en caso de que el Tribunal o el Juez, solicite copia o
fotocopia de los documentos sobre cuya divulgacién deba decidir, o cualquier otra
informacioén que requieran y hasta la fecha en la cual los reciba oficialmente.
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ARTICULO TRIGESIMO SEXTO. Para la consulta y expedicion de copias de
documentos que reposen en dependencias de las Unidades Tecnoldgicas de
Santander, deben observarse las normas que protegen la reserva, segun la
Constitucion Politica y la Ley.

PARAGRAFO PRIMERO. El caracter reservado de un documento no sera
oponible a las autoridades que lo soliciten para el debido ejercicio de sus
funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de los
documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo prescrito en este
articulo.

ARTICULO TRIGESIMO SEPTIMO. La consulta de documentos se llevara a cabo
en la secretaria de cada dependencia en horas habiles de oficina y bajo la
responsabilidad del funcionario que determine el Jefe de la respectiva
dependencia.

ARTICULO TRIGESIMO OCTAVO. Cuando la solicitud de consulta o de
expedicion de copias trate sobre documentos que oportunamente fueron
publicados, asi lo informara la Institucién indicando el medio y la fecha en que se
hizo la divulgacion.

ARTICULO TRIGESIMO NOVENO. Las diferentes dependencias de la Institucion
deberan decidir en un plazo maximo de diez (10) dias habiles, las peticiones de
informacién de documentos siguiendo el orden cronolégico de recepcion, salvo
que lo impida la naturaleza del asunto, o se trate de informacién requerida por
jueces en desarrollo de las acciones de tutela o cumplimiento.

ARTICULO CUADRAGESIMO. Las normas consignadas en el presente capitulo
seran aplicables a las solicitudes que formulan los particulares para que se les
expidan certificaciones sobre documentos que reposen en las dependencias de
las Unidades Tecnoldgicas de Santander o sobre hechos de los cuales la
Institucion tenga conocimiento.

ARTICULO CUADRAGESIMO PRIMERO. Los actos que decidan las peticiones
en interés particular se notificaran personalmente al interesado, a su representante
o apoderado, o a la persona debidamente autorizada por el interesado para
notificarse, salvo aquellos que resuelvan consultas y peticiones de informacién en
cuanto no sean negativas.
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También podra hacerse la notificacidon por medio electrénico, solamente, si el
interesado ha aceptado ser notificado de esta manera. La notificaciéon quedara
surtida a partir de la fecha y hora en que el notificado accede al acto, fecha y hora
que debera certificar la administracion.

Para efectos de la notificacion personal, se hara uso del medio mas eficaz para la
citaciéon del interesado, dejando constancia escrita de las diligencias realizadas. Si
no se logra la comparecencia del interesado en el plazo de cinco (5) dias, se
notificara en los términos previstos en el Articulo 69 del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. En la diligencia de notificacion
se entregara al interesado, su representante o apoderado, copia integra, auténtica
y gratuita del Acto Administrativo, y en el texto de la notificacion del acto se
indicaran: la fecha y la hora, los recursos que legalmente proceden, las
autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para hacerlo. El
incumplimiento de cualquiera de estos requisitos, invalidara la notificacion.

PARAGRAFO. Los actos administrativos que resuelvan las peticiones en interés
general, se comunicaran por el medio mas expedito posible, dejando expresa
constancia en el respectivo expediente.

Los actos administrativos de caracter particular y concreto deberan ser notificados
en los términos previstos en los Articulos 67, 68, 69, 71, 72 y 73 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO CUADRAGESIMO SEGUNDO. Contra los actos administrativos que
resuelven las peticiones, excepto aquellas en interés general, proceden los
recursos de reposicion, apelaciéon y queja en los términos contemplados en el
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en su
Articulo 50 y siguiente.

En el texto de la notificacion del acto se indicaran los recursos que legalmente
proceden, la autoridad ante quien debe interponerse y el plazo para hacerlo,
conforme lo disponen los Articulos 74 al 81 del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO CUADRAGESIMO TERCERO. La suspensién de términos para
resolver peticiones ocurrird en los siguientes casos:

Calle de los Estudiantes No. 9 — 82 Ciudadela Real de Minas CONSEJO DIRECTIVO
Linea gratuita nacional: 01 8000 94 02 03 ACUERDO No. 01-006
PBX: 6917700 (Bucaramanga, Abril 7 de 2016)

gmail: uts@uts.edu.co




Pdging 25 de 31

Unidades
Tecnoldgicas
de Santander

Un buen presente , un mejor futuro

1. Cuando la peticion se presente ante funcionario incompetente. El término
para resolver correra a partir del dia siguiente al cual sea recibida la
peticion por la Institucion.

2. Por conflicto de competencia positiva o negativa. El conflicto de
competencia positiva, puede ocasionarse cuando dos o mas autoridades se
consideran competentes para resolver el asunto y al contrario, el conflicto
de competencia negativa, puede ocasionarse cuando dos autoridades se
consideran incompetentes para resolver el asunto en cuestion. El término
para resolver correra a partir del dia siguiente al cual sea recibida por el
funcionario competente, conforme con el procedimiento sefialado en el
Articulo 39 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

3. En el caso de peticiones incompletas. El plazo para resolver comenzara a
correr a partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos
o informes requeridos.

4. En caso de impedimento o recusacion. El plazo para resolver debera
suspenderse conforme con el tramite y los plazos establecidos en el
Articulo 12 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

CAPITULO VIII
EXPEDICION DE COPIAS
ARTICULO CUADRAGESIMO CUARTO. Las copias solicitadas seran expedidas
por las Unidades Tecnologicas de Santander, a costa del interesado, para lo cual
quien tenga la custodia del documento designara un funcionario para que realice
el acompafiamiento al interesado para la obtencién de la copia.
CAPITULO IX
CONSULTAS Y TRAMITE
ARTICULO CUADRAGESIMO QUINTO. Las consultas pueden ser formuladas
verbalmente o por escrito, y deben ajustarse a los requisitos sefialados en los

Articulos 9 y 10 del presente reglamento y tramitarse bajo los principios de
economia, celeridad, eficiencia e imparcialidad.
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ARTICULO CUADRAGESIMO SEXTO El plazo maximo para resolver una
consulta es de treinta (30) dias. Las respuestas a las consultas que emitan los
servidores pulblicos de las Unidades Tecnologicas de Santander no
comprometeran la responsabilidad de esta, ni seran de obligatorio cumplimiento o
ejecucion, conforme lo establece el Articulo 28 de la Ley 1755 del 30 de Junio de
2015.

ARTICULO CUADRAGESIMO SEPTIMO. Las consultas escritas seran atendidas
por el Jefe de la respectiva dependencia o el funcionario a quien éste delegue, el
cual debe ser competente para conocerlas, de conformidad con las funciones
asignadas a cada dependencia.

CAPITULO XI

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS ,DENUNCIAS Y
FELICITACIONES

ARTICULO CUADRAGESIMO OCTAVO. En las Unidades Tecnolégicas de
Santander el Grupo de Atencién al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General, se
encargara de recibir y tramitar las PQRSDyF que formulen los ciudadanos por el
mal funcionamiento o incumplimiento de la misién institucional por parte de la
Institucién o de sus funcionarios.

ARTICULO CUADRAGESIMO NOVENO. Deléguese en el Profesional
Universitario designado como coordinador del Grupo de Atencién al Ciudadano,
adscrito a la Secretaria General de las Unidades Tecnoldgicas de Santander, la
funcion de recibir a nombre de la Institucién las PQRSDyF formulados por los
ciudadanos, para lo cual debera ejercer las siguientes funciones:

e Dirigir, programar, coordinar y controlar los procedimientos para la
recepcion y tramite de las quejas y reclamos cumpliendo lo dispuesto
sobre la materia en las disposiciones legales y en este reglamento.

e Dirigir y coordinar las funciones desempefiadas por el personal a su cargo
para el desarrollo de las funciones relacionadas con la recepcion y tramite
de las PQRSDyF.

 Vigilar que los términos procesales en materia de PQRSD yF se cumplan
en debida forma.

e Presentar informes trimestrales a la profesional universitaria de la Oficina
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de Control Interno Disciplinario, sobre la cantidad de PQRSDyF recibidos,
tramites y respuesta, sobre los que se presenta la mayor frecuencia y
principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por
objeto mejorar los servicios que presta la Institucién, racionalizar el empleo
de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion publica.

e Garantizar efectividad en la comunicacion con los usuarios para identificar
sus necesidades y expectativas relacionadas con los servicios que presta
las Unidades Tecnolégicas de Santander, canalizando las peticiones
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que se reciban en la Institucion
y realizar seguimiento y control a la atencién de las mismas.

e Coordinar y administrar la informacién que se maneje a través de linea
018000940203 de atencion al ciudadano, que estara disponible para que
los miembros de la comunidad académica y los ciudadanos en general
reporten sus PQRSDyF, relacionados con las funciones y atribuciones de
las Unidades Tecnologicas de Santander, para lo cual el Grupo de
Atencion al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General debera
diariamente realizar un consolidado de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, el cual debera ser adjuntado al informe trimestral
presentado a la profesional universitaria de la Oficina de Control Interno
Disciplinario.

e Revisar periédicamente el proceso de tratamiento de las PQRSDyF para
asegurarse de que se mantiene de forma eficaz y eficiente y que se
mejora continuamente.

e Evaluar la PQRSDyF, acopiar documentacion y remitirla a la dependencia
encargada segun sea su contenido.

e Para efectuar la evaluacion se debe tener en cuenta entre otros los
siguientes aspectos, los cuales permiten definir el tramite correspondiente:
fecha de ocurrencia de los hechos, fecha de radicacién, contenido de la
queja, pruebas aportadas, funcionarios y dependencia involucrados,
nombre e identificacién del quejoso, localizacion geografica de la queja y
del reclamo; servicio o funcién sobre el que se presenta la PQRSDyF.

e Trasladar la PQRSDyF a la dependencia que le concierne el estudio o
solucién a que haya lugar.

e Sise considera que puede haber lugar a un tramite disciplinario, tomar las
medidas pertinentes.

e Trasladar dentro del término establecido en el Articulo 21 de la Ley 1755
del 30 de Junio de 2015 la queja y reclamo que compete a otra entidad.

e Informar a solicitud del interesado, el estado del tramite de la PQRSDyF.
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e Hacer seguimiento de las PQRSDyF con el objeto de garantizar una
debida y oportuna atencion al usuario.

e Las demas que le sean asignadas o que se requieran para el ejercicio de
las funciones que se le asignan en esta materia y que se encuentran
contenidas en la resolucién No. 02-855 del 29 de diciembre de 2015, literal
Il del articulo sexto.

ARTICULO QUINCUAGESIMO. Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias y Felicitaciones se presentaran, en forma verbal o escrita, bien sea
personal, telefébnicamente a través de una linea de atencién al ciudadano, por
correo electrénico, por los buzones ubicados en las diferentes areas de la
Institucién o través de la pagina web. En sus quejas y reclamos los interesados
deberan mencionar el nombre del funcionario o de la Dependencia contra quien se
dirige la queja o reclamo y los motivos en que se sustenta.

Las PQRSDyF deberan contener por lo menos:

1. Designacién o nombre del funcionario, o de la dependencia contra quien
se dirige la PQRSDyF.

2. Nombre y apellidos completos del solicitante, con indicacion del
documento de identidad, direccion, teléfono y correo electrénico y los de
su apoderado o representante, si fuera el caso.

3. Indicar el motivo de la PQRSDyF.

4. Las razones en las que se sustenta o apoya.

5. La relacion de los documentos soportes de la PQRSDyF que se
acompanan.

6. La firma del solicitante, cuando fuere del caso.

PARAGRAFO. Cuando se actie a través de mandatario, este debera acompanar
el respectivo poder, en los términos sefialados en el articulo 65 del Cddigo de
Procedimiento Civil. No obstante lo anterior, se debera recibir y dar el tramite
correspondiente a las PQRSDyF anénimos.
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CAPITULO XII

TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES Y FELICITACIONES

ARTICULO QUINCUAGESIMO PRIMERO. Una vez presentada la PQRSDyF, a
traves de los diferentes medios, se procedera a su radicacion en la oficina del
Grupo de Atencién al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General, con indicacién
de la fecha y hora de recibo, nombre del quejoso e identificacion, anexos y
dependencia o funcionario a quien se dirige.

ARTiCULO QUINCUAGESIMO SEGUNDO. Las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias seran recibidos por la oficina del Grupo de Atencion al
Ciudadano, adscrito a la Secretaria General, quienes deberan remitirlas a la
dependencia competente de acuerdo con la naturaleza del asunto, en el
transcurso del dia de recepcion de la PQRSDyF.

ARTICULO QUINCUAGESIMO TERCERO. En todo caso, de conformidad con el
Articulo 55 de la Ley 190 de 1995, las quejas y reclamos se contestaran siguiendo
los principios, términos Yy procedimientos dispuestos en el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para el ejercicio
del derecho de peticion, segun se trate de interés particular o general y su
incumplimiento dara lugar a la imposicién de las sanciones previstas en el mismo.

CAPITULO XIII
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO QUINCUAGESIMO CUARTO. Las investigaciones disciplinarias
originadas en peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
e informes de servidores publicos o iniciadas en forma oficiosa, por las Unidades
Tecnoldgicas de Santander, se tramitaran conforme a las disposiciones del Cadigo
Unico Disciplinario y en las demas normas internas que lo reglamenten o
complementen para su aplicacién en la Institucion, sin perjuicio de lo dispuesto en
materia de proteccion de la reserva documental, en especial en el articulo 33 de la
Ley 190 de 1995.
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ARTICULO QUINCUAGESIMO QUINTO. Los interesados que residan en una
ciudad diferente a la sede principal de las Unidades Tecnoldgicas de Santander,
pueden presentar sus peticiones en la sede de la Institucion mas cercana al lugar
de su residencia.

ARTICULO QUINCUAGESIMO SEXTO. Para dar cumplimiento a las
disposiciones contenidas en el presente Reglamento, las Unidades Tecnologicas
de Santander podra recibir o enviar por cualquier medio de transmision
electrénica, documentos concernientes al ejercicio del derecho de peticion en las
diversas modalidades previstas.

ARTICULO QUINCUAGESIMO SEPTIMO. En el tramite de las peticiones
radicadas ante las Unidades Tecnoldgicas de Santander, se debera respetar el
orden de su presentacion. Solo por razones de orden publico, el Rector de la
Institucién podra modificar dicho orden, dejando constancia en la actuacion. En
todo caso, se podran determinar categorias de asuntos gue se consideraran de
manera separada para efectos de la aplicacion del derecho de turno.

ARTICULO QUINCUAGESIMO OCTAVO. Los aspectos relativos al derecho de
peticion no regulados en este reglamento y en cuanto resulte necesario, se regiran
por las disposiciones contenidas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo y en la Ley 1755 de 2015, y las que lo adicionen,
modifiquen o sustituyan.

ARTICULO QUINCUAGESIMO NOVENO. E| Grupo de Atencién al Ciudadano,
adscrito a la Secretaria General debera adoptar el Manual para el tramite de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, de acuerdo
a los lineamientos institucionales establecidos por el Sistema de Gestion Integral
de Calidad de las Unidades Tecnolégicas de Santander, el cual contiene:

» Los procedimientos fijados en la Ley, en las normas concordantes y en
esta Resolucion para la recepcion y el tramite de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias vy felicitaciones.

e La definicién de las actividades complementarias para el tramite de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias denuncias y felicitaciones,
como son: Recepcion, Evaluacion, Investigacion, Respuesta, Control y
Seguimiento.

e Los anexos técnicos que establecen los modelos de las actuaciones que
rigen el procedimiento de recepcién y el tramite de peticiones, quejas,
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reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

ARTICULO SEXAGESIMO. Las peticiones, consultas, solicitudes de informacién y
reclamos formulados y relacionados con la proteccion de datos personales, en la
Ley 1581 de 2012 y sus normas reglamentarias, seran tramitadas de acuerdo a lo
estipulado en el presente Reglamento.

ARTICULO SEXAGESIMO PRIMERO. El presente Reglamento rige a partir de la
fecha de su expedicion y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

Dado en Bucaramanga a los siete (07) dias del mes de abril de 2016.

MONICA ROSMIRA DIAZ CHO
Presidente Consejo Directivo
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onsejo Directivo
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