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UDEC

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

RESOLUCION-No. 130

“POR MEDIO DE LA CUAL SE CREA EL SISTEMA DE ATENCION AL
USUARIO DE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA".

El RECTOR de la Universidad de Cundinamarca, en uso de sus facultades
legales y estatutarias. en especial las conferidas en el articulo 8 del
Acuerdo 013 de 1996 “Estatuto Organico” y en el articulo 22 del Acuerdo
010 de 2002 “Estatuto General” de la Universidad de Cundinamarca,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica de Colombia en sus articulos 23 y 74 consagra
el derecho que tienen los ciudadanos a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general y particular y a obtener
pronta respuesta y a acceder a los documentos publicos, salvo las
restricciones que establezca la Ley.

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia establece: “La
funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales vy se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad mediante la
descentralizacion, la delegacion y desconcentracion de funciones...”.

Que el Codigo Contencioso Administrativo en su articulo 3°, establece como
principios orientadores de las actuaciones administrativas; la economia,
celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y contradiccion.

Que la Ley 190 de 1995, en su articulo 55, establece: “Las quejas vy
reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y
procedimientos dispuestos en el Codigo Contencioso Administrativo para el
ejercicio del Derecho de Peticion, segin se trate de interés particular o
general y su cumplimiento dara al lugar de una imposicion de las sanciones
previstas en el mismo”.

Que la Ley 962 de 2005, en su articulo 6° inciso 3° establece: “Toda
persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones y recursos,
mediante cualquier medio tecnolégico o electrénico del cual dispongan las
entidades y organismos de la administracion publica...”.

Que la Ley 734 de 2002, en su articulo 35, numeral 8°, dispone entre las
prohibiciones a cargo de los servidores publicos, el omitir, retardar o no
suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los
particulares, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de
aquel a quien corresponda su conocimiento, y en su articulo 23, dispone lo
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que significa una falta disciplinaria a las acciones que conlleven al
incumplimiento de deberes y prohibiciones.

Que de acuerdo a la NTCGP 1000:2009 y MECI 1000:2005, la percepcion
del cliente debe ser medida y analizada para determinar los posibles
riesgos, asi como para adoptar las acciones correctivas, preventivas y
acciones de mejora que conlleven a una respuesta satisfactoria a los
requerimientos recibidos por los diferentes medios a disposicién de la
ciudadania; fundamentando la mejora continua en la atencién a la
comunidad ya que el procedimiento de atencién al usuario se describe
como un sistema que capta la satisfaccion del mismo.

Que la administracion de las quejas, reclamos, derechos de peticion,
sugerencias, solicitudes de informacién y consultas, asi como también de
las encuestas de satisfaccion del usuario, constituyen un medio de
comunicacion directa de la entidad con la ciudadania, lo que permite
registrar, clasificar y realizar seguimiento al grado de cumplimiento de los
intereses de los beneficiarios.

Que es deber de la Universidad implementar el Sistema de Atencidon al
Ciudadano recepcionando y realizando el seguimiento de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, que facilite la difusién y conocimiento del
ciudadano de la mision institucional, metas, objetivos, programas, es decir
la implementacion de un sistema de tramite a las inquietudes ciudadanas
para el mejoramiento continuo de la imagen y servicios que ofrece la
Instituciéon, dando cumplimiento a las disposiciones legales vigentes.

RESUELVE:

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1.- CREACION: Crear el Sistema de Atencion al Usuario de Ia
Universidad de Cundinamarca que consiste en consolidar el tramite para la
recepcion, distribucion, control eficiente y eficaz y la adecuada atencién y
solucion integral de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
presentadas por la comunidad académica y ciudadania en general, con el
fin de satisfacer sus necesidades y retroalimentar el sistema de
mejoramiento de la institucion e igualmente la medicion de la satisfaccion
del usuario.
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ARTICULO 2- PRINCIPIOS ORIENTADORES: Las actuaciones
administrativas surgidas de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
se resolveran siguiendo los principios de economia, celeridad, eficacia
imparcialidad, igualdad, moralidad, publicidad y contradiccion establecidos
por el Cadigo Contencioso Administrativo en su articulo tercero.

PARAGRAFO: Los principios enunciados en el articulo precedente,
deberan aplicarse a lo dispuesto en la presente resolucion.

ARTICULO 3.- OBJETIVOS: El presente Reglamento Interno permite
canalizar las inquietudes de la comunidad académica y ciudadania en
general, cuyos objetivos son:

1. Implementar un sistema que permita a la ciudadania y a la
comunidad universitaria presentar sus quejas, reclamos,
sugerencias, e inquietudes o solicitar informacion con el fin de lograr
el cabal cumplimiento de la Misién Institucional.

2. Disponer de mecanismos de seguimiento y control eficaces que
permitan establecer las causas de las quejas, reclamos, sugerencias,
e inquietudes de la ciudadania y de la comunidad Universitaria, con
el propdsito de impulsar acciones de mejoramiento en las
dependencias correspondientes; que a su vez se orienten en eliminar
las causas de las quejas y mejorar las funciones Institucionales.

3. Fortalecer los procesos de participacion ciudadana y social de los
miembros de la comunidad universitaria.

4  Disefar estrategias para mejorar los niveles de atencion al usuario.

5. Promover un sistema eficiente de comunicacion e informacion a fin
de fomentar la cultura de autocontrol, monitoreo y seguimiento de
actividades, para el mejoramiento continuo de los procesos
desarrollados en la Institucion.

ARTICULO 4.- DEFINICIONES: Con el fin de generar una correcta y clara
interpretacion de la presente Resolucion, a los términos que a continuacion
se relacionan, se les atribuye el siguiente significado:

1. Atencion al Ciudadano: Es el conjunto de servicios que se presta a
las personas que requieran en un momento dado de la colaboracion y
amabilidad para que se les guie, asesore y oriente hasta obtener una
respuesta satisfactoria.
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2. Comunidad Académica: En la Universidad esta conformada por
estudiantes, educadores, padres de familia, egresados, directivos
docentes y funcionarios administrativos.

3. Manifestacion: Expresion de propuesta o solicitud de informacion que
cualquier persona requiera. En esta definicion se agrupan todas las
formas en que una persona, entidad o usuario puede exponer un tema
ante la Universidad.

4. Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha con
respecto a la conducta o actuar de un funcionario, servidor y/o particular
a quien se les ha atribuido o adjudicado la prestacion de un servicio en la
Universidad.

5. Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por el
incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
productos o servicios ofrecidos por la Universidad.

6. Sugerencia: Es una insinuacion o propuesta mediante palabras o
hechos que conducen a las personas a ser coparticipes de las ideas o
acciones para el mejoramiento de los servicios de la Universidad.

7. Derecho de peticion: Cualquier persona podra hacer peticiones
respetuosas ante las autoridades de la institucion, verbalmente por
escrito o a través de cualquier medio tecnologico, que se relacionen
directamente con sus intereses o con el interés general.

8. Orientaciéon al usuario: Se refiere a la informacién que recibe el
usuario al momento del direccionamiento del requerimiento.

9. Reclamante o Quejoso. Es el miembro de la comunidad académica o
de la ciudadania en general que expresa una queja, o reclamo.

10. Usuario. Todo miembro de la comunidad académica o de la
ciudadania en general, que hace uso de los bienes o servicios que ofrece
la universidad.

11. Linea gratuita. Linea telefonica a la cual puede acceder un usuario
sin ningun costo.

12. Encuesta de Satisfaccion al Usuario. Conjunto de datos obtenidos
mediante consulta a un numero determinado de personas sobre la
calidad, eficiencia y eficacia del desarrollo del objetivo institucional.

13. Buzén. Urna protegida con medidas de seguridad, ubicada
estratégicamente de manera interior o exterior en la sede, seccionales y
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extensiones de la Universidad, en donde se depositan necesidades no
satisfechas por parte del usuario final interno o externo.

14. Satisfaccién del Cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en
que sus expectativas han sido cumplidas para una actividad particular.

ARTICULO 5.- INVESTIGACION DISCIPLINARIA: Si de la evaluacion que
se realice frente a la peticion, queja, o reclamo formulado, se deriva la
existencia de una conducta que pueda ser constitutiva de falta disciplinaria,
se remitira a la Unidad de Control Disciplinario Interno o quien haga sus
veces, para que ordene la apertura del proceso pertinente, comunicandose
esta actuacion al quejoso. De igual forma si existe una peticion, queja o
reclamo que no haya sido contestado oportunamente, tal circunstancia se
debera comunicar a la dependencia correspondiente para que se inicie una
investigacion disciplinaria, contra la persona que por omisién, retardo o no
suministré debida y oportunamente la respuesta.

CAPITULO Il
RESPONSABILIDADES

ARTICULO 6.- COMPETENCIAS, RESPONSABILIDADES ¥
OBLIGACIONES: Los funcionarios competentes en la implementacion del
Sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias al interior de la
Universidad de Cundinamarca, son:

1. Secretario General, o su designado, quien tiene bajo su
responsabilidad:

a) Recepcionar, tramitar y resolver cuando sea el caso, las
quejas, reclamos y sugerencias que formulen los usuarios de la
Universidad por cualquier medio.

b) Recibir cualquier recomendacion, denuncia, reclamacion, queja,
peticion, sugerencia, o solicitud de informacion relacionada con Ia
atencion o la prestacion de los servicios de la institucion segun lo
establecido en el articulo 49 de la Ley 190 de 1995, es decir a través de
la linea telefonica gratuita permanente a disposicion de la ciudadania.

c) Analizar y clasificar las quejas, reclamos o sugerencias recibidas, y
darle traslado a la dependencia o entidad competente para dar solucion
y adelantar la correspondiente actuacion administrativa, de lo cual se
dara informacion al quejoso.

d) Ejercer el control de la gestion realizada y llevar el registro del tramite
adelantado con cada una de las quejas y reclamos recibidos.
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e) Coordinar actividades con la Oficina de Control Interno, de
Planeacion y el grupo de Gestion de la Calidad para el mejoramiento
continuo de la gestion de la Universidad de Cundinamarca.

f) Preparar el informe compilado trimestral, sobre las principales
quejas, reclamos, asi como la solucion que se le dio a las mismas.

g) Propiciar y divulgar las acciones de su competencia relacionadas
con el sistema para la atencién de quejas, reclamos y sugerencias.

2. Responsable de la Oficina de Control Interno, o quien haga sus veces,
quien tiene bajo su responsabilidad:

a) Proceder a la apertura de los buzones de quejas, reclamos y
sugerencias, dejando constancia en un acta en la que se relacionen en
forma clara las quejas, reclamos o sugerencias depositadas en los
buzones.

b) Hacer seguimiento, control y evaluacion a las acciones o soluciones
que se originen en las dependencias producto de las quejas, reclamos y
sugerencias.

¢) Rendir informes a la Rectoria sobre las quejas y reclamos,
presentadas por los usuarios y que no han sido resueltos en los
términos estipulados.

d) Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de
1995, el cual sera presentado a la Direccion trimestralmente, y debera
contener:

- Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas y
reclamos.

- Principales recomendaciones sugeridas por los particulares, que
tengan por objeto mejorar el servicio que presta la Universidad.

- Recomendaciones para racionalizar el empleo de los recursos
disponibles y hacer mas participativa la gestion publica.

3. Responsables y funcionarios de las diferentes dependencias
administrativas o académicas.

Cada uno de los funcionarios de la Universidad de Cundinamarca segun
el tema a tratar, estan obligados a:

a) Dar respuesta de conformidad con el tramite dispuesto para cada
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asunto y dentro de los términos indicados en la Ley y en esta
Resolucion.

b) Adoptar las medidas a que haya lugar para aplicar los correctivos
pertinentes cuando las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias
demuestren que los procedimientos no se ajustan a las necesidades
del servicio o que los servicios no satisfacen las necesidades de los
usuarios.

CAPITULO 1l
DE LOS DERECHOS DE PETICION

ARTICULO 7.- PROCEDENCIA: Todo estudiante, funcionario o docente de
la universidad o ciudadano podra presentar peticiones verbales o escritas
sobre temas de competencia de la Universidad, en forma respetuosa.

ARTICULO 8.- CONTENIDO, ALCANCE, TRAMITE, OPORTUNIDAD,
RESPUESTA, NOTIFICACIONES, SUSPENSION DE TERMINOS,
SOLICITUD DE INFORMACIONES O DOCUMENTOS ADICIONALES,
DESISTIMIENTO, CITACION A TERCEROS Y PETICION INCOMPLETA:
El contenido, alcance, tramite, oportunidad, respuesta, notificaciones,
suspension de términos, solicitud de informaciones, o documentos
adicionales, desistimiento, citacion a terceros Yy peticion incompleta se
regiran por el Codigo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 9 TERMINOS: Todas las acciones ciudadanas, excepto las
solicitudes de informacion escrita, tramitadas por el Sistema de Atencién al
Ciudadano, se deberan resolver o solucionar internamente en el término
maximo de de ocho (8) dias habiles, para lo cual el Sistema de Atencion al
Ciudadano, requerira a la dependencia competente mediante oficio donde
se indicara un plazo inicial de cinco (5) dias habiles, para que envié la
respuesta. Se realizaran las reiteraciones pertinentes si transcurridos tres
(3) dias habiles siguientes a la culminacion del plazo anterior, no se ha
remitido respuesta a al Sistema de Atencion al Ciudadano. .

PARAGRAFO 1.- Si el competente de resolver o solucionar la accion
ciudadana no envia respuesta a el Sistema de Atencion al Ciudadano,
luego de haberse efectuado los requerimientos, sera enviada la accion
ciudadana al superior jerarquico para que este le de la respuesta, sin
perjuicio de las acciones disciplinarias correspondientes.

PARAGRAFO 2.- Cuando no fuere posible resolver o solucionar la accion
ciudadana en los términos antes senalados, el competente debera informar
asi al Sistema de Atencién al Ciudadano dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes, expresando los motivos por los cuales no se dara respuesta en
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el termino establecido y sefalado, a la vez la fecha en que se resolvera. Lo
anterior con el fin de no sobrepasar los plazos maximos establecidos por Ia
Ley y contenidos en la presente Resolucion.

PARAGRAFO 3.- Frente a la respuesta por peticiones presentadas a través
de correo electréonico se tendra en cuenta lo establecido en el articulo 10
de le Ley 962 de 2005 y la Ley 527 de 1999.

ARTICULO 10.- FALTA DE ATENCION DE LAS ACCIONES
CIUDADANAS: La falta de atencion a las acciones ciudadanas, la
inobservancia de los principios consagrados en el articulo 3° del Codigo
Contencioso Administrativo y el incumplimiento de los términos para
resolver o contestar, constituiran causal de mala conducta para el
funcionario y daran lugar a las sanciones correspondientes.

CAPITULO VI
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

ARTICULO 11.- PRESENTACION DE QUEJAS RECLAMOS Y
SUGERENCIAS: Cualquier estudiante, funcionario o docente de Ila
universidad o cualquier ciudadano a titulo o a nombre de una institucion
podra presentar quejas, reclamos o sugerencias verbalmente o por escrito,
a través de cualquier medio de los establecidos en esta Resolucion.

ARTICULO 12.- REQUISITOS Los requisitos seran los establecidos en el
Caédigo Contencioso Administrativo.

PARAGRAFO 1.- No obstante lo anterior, se debera recepcionar y darle
tramite correspondiente a las quejas y reclamos anénimos.

PARAGRAFO 2.- En caso de presentar quejas, reclamos o sugerencias en
forma verbal se deben registrar los datos personales de quien las da a
conocer, continuandose asi, con el tramite de las peticiones escritas.

ARTICULO 13.- VERIFICACION DE REQUISITOS: Recibida la peticion,
queja, y/o reclamo, el funcionario competente para resolver verificara el
cumplimiento de los requisitos o los que sean necesarios para decidir de
fondo. Si observare el incumplimiento de alguno de ellos, asi lo indicara al
interesado mediante oficio dirigido a la direccién registrada en el escrito y
copia de dicho requerimiento se incorporara al tramite respectivo. Si dentro
de los dos (2) meses siguientes a la solicitud de cumplimiento de requisitos
o de informacidn adicional el interesado no se pronunciare al respecto o no
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hubiere enviado la informacion requerida, se entendera que ha desistido de
la misma, procediéndose, en consecuencia, a ordenar su archivo, sin
perjuicio de que el interesado presente posteriormente una nueva peticion
en el mismo sentido.

ARTICULO 14.- MECANISMOS DE RECEPCION: Las quejas, reclamos o
sugerencias podran ser recepcionados a traves de los siguientes medios en
horario de atencién de 8:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.:

Via telefénica

Linea gratuita 01 — 8000

Fax

Correo electronico institucional

Buzones.- Dispuestos en el campus universitario

Ante el servidor encargado de la Oficina de Atencion al Ciudadano
asignado por la Secretaria General.

7. Directamente en las Dependencias

OOk

ARTICULO 15.- PROCEDIMIENTO FRENTE A LAS AQUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS PRESENTADAS DIRECTAMENTE A LAS
DEPENDENCIAS: El responsable de la dependencia debe generar la
respuesta al peticionario y comunicarla directamente, enviando copia al
responsable de atencion de quejas, reclamos y/o sugerencia, especificando
el nombre, direccion y teléfono del solicitante, fecha de presentacion y
contestacién, numero de folios recibidos, y el objeto de la misma.

ARTICULO 16.- REGISTRO DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS: El responsable del Sistema de Atencion al Ciudadano
llevara un registro que incluya:

Consecutivo y fecha de radicacion;

Forma de presentacion (verbal — escrita);

Identificar si es una queja, reclamo o sugerencia,

Nombre, direccion e identificacion del interesado; salvo que sean
anonimas

Dependencia o funcionario a quien se dirige la queja, reclamo o
sugerencia;

Servicio sobre el cual recae la queja, reclamo o sugerencia;

Motivos y pretension,;

Documentos y pruebas que se anexan;

Numero y fecha del oficio de respuesta.

o b=

©OooND

ARTICULO 17.- SECCIONALES, EXTENSIONES: En las seccionales vy
extensiones de la Universidad, los directores o coordinadores de seccional
o extension seran los funcionarios encargados de recibir las quejas,
reclamos y sugerencias que alli se formulen, con excepcion de los
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depositados en los buzones. En ella se utilizaran todos los medios a su
alcance para adoptar los correctivos pertinentes bajo los principios vy
términos expresados en esta Resolucion. De la actuacion se tomaran los
datos de que trata el articulo anterior, los cuales seran enviados una vez
finalice el tramite correspondiente al servidor responsable del Sistema de
Atencion al Usuario para que sean incluidos dentro del respectivo registro.

PARAGRAFO.- Los servidores no podran exigir a los particulares
constancias, certificaciones o documentos que reposen en los archivos de
la entidad, asi como tampoco requisitos que no estén previstos
taxativamente en la ley o que no hayan sido autorizados expresamente por
ésta.

ARTICULO 18.- TERMINOS PARA RESOLVER: Las quejas y reclamos, al
igual que las peticiones de interés general y particular se resuelven en 15
dias, pues estas tienen un caracter intrinseco que apunta a la eficiencia y
eficacia del sistema de Calidad al que todos estamos involucrados al ser
parte de la comunidad administrativa de la Universidad de Cundinamarca.

ARTICULO 19.- SUSPENSION DE TERMINOS: Los términos sefialados
anteriormente se suspenderan en los siguientes casos:

1. Mientras se decide el incidente de recusacion de que trata el articulo
30 del Codigo Contencioso Administrativo,

2. Mientras se cumple el término decretado para la practica de pruebas,
si hubiere lugar a ello.

ARTICULO 20.- RECHAZO DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS:
Habra lugar a rechazar las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias en
los siguientes casos:

1. Cuando la peticion sea presentada en forma irrespetuosa o
desobligante;

2. Cuando ésta sea presentada en forma recurrente por un mismo
particular en relacion con asuntos o materias respecto de las cuales se
haya pronunciado la universidad y versen sobre hechos o supuestos
iguales, similares o relacionados, a menos que se conozcan
circunstancias nuevas.

PARAGRAFO.- El rechazo de cualquier peticion debera realizarse
mediante acto motivado, en el cual se indicara expresamente la razén por la
cual no se atendid, procediéndose a notificar al interesado y dandose
traslado a la Procuraduria General de la Nacion, con copia de los
antecedentes pertinentes.
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ARTICULO 21.- NOTIFICACIONES Y RECURSOS: Las notificaciones y
recursos se llevaran a cabo segun el Cédigo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 22.- EXPEDICION DE COPIAS: La expediciéon de copias dara
lugar al pago previo de las mismas, se tendra en cuenta la Resolucion 168
del 1° de agosto de 2006, expedida por el Rector de la Universidad de
Cundinamarca.

CAPITULO VI
CONFLICTOS DE COMPETENCIA

ARTICULO 23.- FUNCIONARIO INCOMPETENTE: Siempre que un
funcionario se declare incompetente para conocer de cualquiera de los
procedimientos administrativos de que trata esta Resolucion, lo remitira al
que considere que es el competente y informara a al Sistema de Atencion al
Usuario; cuando quien recibe por competencia un asunto, a su vez se
declara incompetente, el conflicto debera resolverlo el jefe de Control
Interno o quien haga sus veces e informar al Sistema de Atencion al
Usuario.

ARTICULO 24.- TERMINOS DE LA REDIRECCION: Si se requiere enviar
la solicitud a otra dependencia por su competencia, no se ampliaran los
términos senalados en esta Resolucion. En ningun caso el funcionario que
carece de competencia podra pronunciarse de fondo respecto de la peticion
de la cual se predica dicha incompetencia.

CAPITULO VI
GARANTIA DE IMPARCIALIDAD

ARTICULO 25.- CAUSALES DE RECUSACION: Seran entendidas las que
contemple el Articulo 30 del Cédigo Contencioso Administrativo.

CAPITULO VII
BUZONES DE SUGERENCIAS

ARTICULO 26.- BUZONES DE SUGERENCIAS: Los buzones de
sugerencias implementados por la Universidad de Cundinamarca, son
fundamentales para el desarrollo y aplicacion de las normas de calidad y de
acreditacion institucional, ademas permiten conocer la percepcion de la
comunidad universitaria respecto de los servicios que oferta la Institucion.
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Facilita también el planteamiento de alternativas de solucion, reflejadas en
respuestas oportunas a los ciudadanos, acciones correctivas y preventivas,
y acciones de mejora que conlleven a una respuesta satisfactoria a los
requerimientos recibidos por los diferentes medios puestos a disposicion de
la ciudadania.

ARTICULO 27.- DISPOSICION DE LOS BUZONES: Estos buzones se
pondran a disposicion de la ciudadania para que alleguen las encuestas de
satisfaccion diligenciadas de cada proceso, y las sugerencias que estimen
pertinentes.

ARTICULO 28.- APERTURA: La apertura de estos buzones institucionales
se hara de forma trimestral, en las Extensiones, Seccionales y Sede de
Fusagasuga, segun los cortes establecidos por el Comité del S.1.G.C; ante
el Jefe o Asesor de Control Interno, para la sede de Fusagasuga, y ante los
Coordinares y Directores de las Seccionales y/o Extensiones, realizando un
levantamiento de acta de apertura del buzoén.

ARTICULO 29.- ORGANIZACION, CONTEO, PONDERACION Y
SOCIALIZACION DE LAS ENCUESTAS: La organizacion, conteo,
ponderacion y socializacion de las Encuestas de satisfaccion del Ciudadano
y sus sugerencias, y entrega del Informe estaran a cargo de la Oficina de
Atencién al Ciudadano; este informe se dara a conocer al Comité del
S.1.G.C y a los lideres de proceso.

ARTICULO 30.- INFORME FINAL Y PLAN DE MEJORAMIENTO: Hecho
el Informe final de apertura de buzones, cada lider de Proceso junto con la
Oficina de Control Interno, desarrollara un Plan de Mejoramiento pertinente
para cada hallazgo o no conformidad; los cuales deberan ser ejecutados
segun tiempos establecidos por el Proceso de Evaluacion, Seguimiento y
Mejora, sin perjuicio de ser reconsiderados y llevados a instancias mayores,
ante el no cumpliendo o no ejecucion de los planes.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 27.- APLICACION: En lo no previsto en esta Resolucion se
dara aplicacion a lo reglamentado en el Cédigo Contencioso Administrativo,
NTCGP 1000:2009, MECI 1000:2005 y las normas que adicionen,
modifiquen, aclaren o reformen estas disposiciones.

ARTICULO 28.- VIGENCIA: La presente Resolucién rige a partir de la
fecha de su publicacién y deroga las disposiciones que le sean contrarias,
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especialmente la Resolucion 308 de 2008, expedida por el sefior Rector de
la Universidad de Cundinamarca.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Fusagasuga, a los - § SET. 701"
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ADOLFO MIGUEL POLO SOLANO
RECTOR

Proyecto: Myriam Judith Molapo Delgadillo mmbfb\wb
Reviso: Jorge Ledn Ospina &gz
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