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“POR LA CUAL SE ADOPTAN DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE
LAS QUEJAS EN LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA”

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA, en uso de sus
facultades legales, reglamentarias y en especial las conferidas en el literal c Art. 22
del Acuerdo 010 de 2001 “Estatuto General’, de la UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA.

CONSIDERANDO

Que el Articulo 69 de la Constitucién Politica de Colombia establece que las
universidades podran darse sus directivas y regirse por sus propios estatutos.

Que de conformidad con el articulo 66 de la Ley 30 de 1992 y el articulo 19 del
Acuerdo 007 del 9 de julio de 2015 “Estatuto General de la Universidad de
Cundinamarca”, el Rector es el Representante Legal y Primera Autoridad Ejecutiva
de la Universidad.

Que de conformidad al Acuerdo 007 del 9 de Julio de 2015 “Por medio del cual se
adopta el Estatuto General de la Universidad”, en el literal C) del articulo 22,
estableci6 como funcion del Rector, expedir los actos necesarios para el
cumplimiento de los objetivos de la Institucion.

Que el articulo 23 de la Constitucién Nacional de Colombia consagra como
fundamental el derecho de peticion sefialando que “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su
gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

Que el articulo 74 de la Constitucidon Nacional de Colombia establece que “Todas
las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos
que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable™.

Que el articulo 209 de la Constitucion Nacional entabla la Funcion Administrativa
como: “La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacion y la desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas
deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del
Estado. La administracion publica, en todos sus érdenes, tendré un control interno
que se ejercera en los términos que sefale la ley”.

Que la Ley 190 del 6 de junio de 1995, “estableci6é normas tendientes a preservar | ")\
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar

la corrupcién administrativa”.

Que el Decreto 2232 del 18 de diciembre de 1995, reglamento la Ley 190 de 1995,
en materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econémica, asi
como el Sistema de quejas y reclamos, Arts. 7.8y 9
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Que el Art. 6 de la Ley 962 del 8 de julio de 2005, “Establecié disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos.

Que la Resolucion 168 del 1 de agosto de 2006 “Fijé el costo de las fotocopias que
se expidan en la Universidad de Cundinamarca”

Que la ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo Titulo Il “sefiala las reglas generales de la presentacion
de derechos de peticién ante las autoridades”

Que la ley 1474 del 12 de julio de 2011, “establecié las normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sanciéon de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica” Art. 76

Que la Ley 712 del 6 de marzo de 2014 adopt6é “La ley de Transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica”

Que mediante Resolucién 154 del 22 de septiembre de 2015 “Se designaron los
gestores responsables de los procesos del Sistema de Gestién de Calidad-SGC
Versién 02 de la Universidad de Cundinamarca.

Que la Ley 1755 de 2015, “Regulé el derecho fundamental de peticion.

Que la Directriz Juridica No. 001 del 20 de mayo de 2016 emitida por el sefior Rector
de la Universidad de Cundinamarca, establece el cumplimiento y tramite del
Derecho de Peticion para lideres y Gestores de Procesos Estratégicos, de Apoyo y
Seguimiento, Evaluacién y Control.

Que el Decreto 1166 del 19 de julio de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12
al titulo 3 de la parte 2 del Libro 2 del decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente”

Que en mérito de lo expuesto el comité en sesion,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. - (ADOPTESE LAS DIRECTRICES PARA E
TRATAMIENTO DE QUEJAS EN LA UNVERSIDAD DE CUNDINAMARCA).-
Adéptese el Modelo de Atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos, segun lo
dispuesto en la norma NTC ISO 10002: 2005: “Gestidon de Calidad. Satisfaccion del
Cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones”
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ARTICULO SEGUNDO.- POLITICA: La Universidad de Cundinamarca, como
Institucion de Educacién Superior de Alta Calidad, se compromete de manera
genuina con la efectiva respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién que instauran los diversos grupos de interés de forma
oportuna y conforme a los requisitos establecidos, de tal manera que se asegure
una experiencia memorable en todos los momentos y puntos de contacto con la
Universidad.

Para ello, se cuenta con un Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano,
soportado en un Talento Humano Competente, y con Actitud Receptiva, que busca
la excelencia operativa a través de un adecuado manejo de la informacion y la
implementacion de las practicas de gestion orientada a la mejora continua, teniendo
como base las siguientes directrices:

a) Cumplir la normatividad legal y reglamentaria pertinente

b) Asegurar la asignacion financiera y operativa por parte de la Universidad de
Cundinamarca.

c) Tener en cuenta las opiniones del cliente interno y externo, el personal y
otras partes interesadas en busca de la Universidad del S21.

ARTICULO TERCERO. —- REQUISITOS DE LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE
LAS QUEJAS

La Politica de tratamiento de las quejas en la Universidad de Cundinamarca debe:
a) Estar a disposicion electrénica y ser conocida por todo el personal

b) Estar a disposicién electronica para los estudiantes, clientes externos de la
universidad y otras partes interesadas.

c) Estarsustentada eficaz y eficientemente por procedimientos y objetivos para

el cabal cumplimiento de cada funcién y actividad del personal incluido en el
proceso.

d) Estar alineada con la politica de calidad del Plan Rectoral Generacion S21
de la Universidad de Cundinamarca

ARTICULO CUARTO. — OBJETIVOS DE LA POLITICA DE TRATAMIENTO D
LAS QUEJAS

La Politica de Tratamiento de las Quejas de la Universidad debe incluir como minimo
los siguientes objetivos sobre los cuales expresa su compromiso:

o
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1. Gestionar de manera oportuna, eficaz y eficiente, las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes que instauren los ciudadanos en los
términos sefialados por la ley.

2. Garantizar la visibilidad y accesibilidad a todo el proceso de Peticiones
Quejas y Reclamos a estudiantes, personal y otras partes interesadas sobre
la informacion acerca de como y dénde reclamar.

3. Disponer de personal idéneo para el tratamiento de las quejas en la
Universidad.

4. Cumplir la normatividad legal vigente aplicable en materia de tratamiento
de quejas.

ARTICULO QUINTO. — ALCANCE: La presente Resolucion aplica para:

Sede

- Fusagasugé (Diagonal 18 No 20-29) incluyendo la Granja la Esperanza (Vereda
Guavio Bajo, Fusagasuga) y Centro de Alto Rendimiento Universidad de
Cundinamarca. CERCUN (Carrera 17 A No. 19-63).

Seccionales

- Girardot (Carrera 19 No 24-209).

- Ubaté (Calle 6 No 9-80), Granja el Tibar (Vereda San Pablo, Quinta Novilleros).

Extensiones

- Chia (vereda Boyaca, sector el cuarenta kildmetro 4 Avenida los Zipas via Chia,
Cajica),

- Choconta (Carrera 3 No 5-71),

- Facatativa (Calle 14 Av. 15),

- Soacha (Diagonal 9 No 4 B 85) y
- Zipaquira (Carrera 7 No 1-31)
Oficinas

Bogota (Carrera 16 # 39 A -52).

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga - Cundinamarca @ &.@

Teléfono (091) 8281483 Telefax: 8732554
Linea Gratuita 018000976000
www.unicundi.edu.co E-mail: unicundi@mail.unicundi.edu.co
NIT: 890.680.062-2




UD E C Pagina5de5

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

SN
qp

Resolucién No. 21§

“POR LA CUAL SE ADOPTAN DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE
LAS QUEJAS EN LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA”

Asi como para el personal administrativo y docente y se extiende en general a todos
los grupos de interés de la Universidad.

ARTICULO SEXTO: RESPONSABLES.- En la Universidad de Cundinamarca sera
responsable de la implementacién, socializacion y aplicacién de la norma I1SO
10002: 2005 la Secretaria General, quien velara por la asignacién de los recursos

necesarios para el eficaz tratamiento de las quejas, de acuerdo a la capacidad
financiera de la entidad.

Paragrafo 1: Se designa como responsable del tratamiento de las quejas de la
Universidad de Cundinamarca a la Secretaria General.

ARTICULO SEPTIMO. REVISION.- La Politica de tratamiento de quejas de la
Universidad de Cundinamarca sera revisada por el Comité de Aseguramiento de la
Calidad SAC, como minimo una vez al afio conforme a los cambios normativos en
materia de tratamiento de quejas.

ARTICULO OCTAVO. - VIGENCIA. La presente Resolucion rige a partir de su
expedicion y deroga todas las que le sean contrarias.

Dado en Fusagasuga, 71 DIC. 2018

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

ik ADﬁIiNO MU§"02 §ARE\
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Proyecté: Carolina Gémez Fontecha

Contratista - Oficina de Atencion al
Ciudadano. SAIC

Adriana Torres Espitia !
Coordinadora - Oficina de '@alidad

Revisé: Direccion Juridica W
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