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RESOLUCION No. 0717
(29 de noviembre de 2018)

“Por medio del cual se reglamenta el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias y felicitaciones al interior del Instituto Tecnoldgico del Putumayo”

LA RECTORA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO DEL PUTUMAYO, en uso de sus atribuciones legales y

estatutarias y,
CONSIDERANDO:

Que el articulo 23 de la Constitucidn Politica establece como derecho fundamental de toda persona
el presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y
a obtener pronta respuesta; a su vez el articulo 74 de la norma superior indica que es derecho
fundamental de segunda generacién en que toda persona tiene de acceder a los documentos
publicos, salvo los casos que establezca la ley.

Que la parte primera de la ley 1437 de 2011 establece el procedimiento administrativo comun y
principal, el cual conforme su articulo 34 se debe aplicar a las actuaciones de las entidades o
autoridades del Estado, y que tal como lo indica el articulo 4 de esta norma, la actuacién
administrativa se inicia por el ejercicio del derecho de peticién en interés general o particular.

Que el Gobierno Nacional expidié la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015 por medio
de la cual se regula el tramite del Derecho de Peticidn.

Que conforme lo previsto en el articulo 22 de la ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 10 de la
ley 1755 de 2015, es necesario reglamentar el tramite interno de las peticiones que le corresponda
resolver al Instituto Tecnolégico del Putumayo y la forma de atender las quejas, con el fin de
garantizar el adecuado funcionamiento de los servicios que presta la entidad.

Que el articulo 34 (numeral 19) de la ley 734 de 2002 establece como deber del servidor publico que
dirija la respectiva entidad, “Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como
los internos sobre el trdmite del derecho de peticién”.

Que la ley 1712 de 2014, reglamentada por el decreto 103 de 2015, establece los procedimiento
para la gestion y el ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica y las excepciones a la
publicidad de la informacién, conforme los principios de transparencia y publicidad, garantizando a
los ciudadanos el conocimiento de la informacién publica.

Que mediante decreto 1166 de 2016 se reglamenté lo relacionado con la presentacion, tratamiento
y radicacion de las peticiones presentadas en forma verbal y en su articulo 2.2.3.12.11 se establecié
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el deber de las autoridades de reglamentar el tramite interno dé las peticiones verbales que les
corresponda resolver.

Que el parédgrafo del articulo 14 de la ley 1437 de 2011 establece que "Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolverla peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta,
que no podrd exceder del doble del inicialmente previsto”

Que el Decreto 1166 de 2016 se reglamentd la presentacién, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente; indicando el deber de las entidades de implementar o adecuar
los mecanismos e instrumentos internos que permitan el cumplimiento de las disposiciones
sefialadas en ese decreto.

Se hace necesario ajustar la normatividad institucional a las nuevas disposiciones y practicas
administrativas frente al trdmite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones.

En mérito de lo expuesto, la Rectora del Instituto Tecnolégico del Putumayo,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: ADOPTAR el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones al interior del Instituto Tecnolégico del Putumayo, de conformidad con la
Constitucidn Politica de Colombia, la Ley y demds normas concordantes.

ARTICULO SEGUNDO: OBJETO Y CAMPO DE APLICACION: La presente resolucién reglamenta el
tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentados ante el Instituto
Tecnolégico del Putumayo dentro del marco de su competencia constitucional y legal.

ARTICULO TERCERO: DEFINICIONES:

DERECHO DE PETICION: Derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacidn penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.
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Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

DEBER DE DENUNCIAR: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las
conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los servidores publicos tiene connotacién
constitutiva de infracciéon de conformidad con el articulo 6 de la Constitucidn Politica.

FELICITACION: Es la manifestacién de satisfaccién o agradecimientos por lo ofrecidos por la entidad
o de algun funcionario de la misma.

QUEIJA: Es la manifestacién 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: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucioén, 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: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestiéon de
la entidad.

ARTICULO CUARTO: FORMULACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES.

Toda persona podra presentar sus solicitudes ante el Instituto Tecnoldgico del Putumayo, a través
de los siguientes canales:

1. CANAL DE ATENCION PRESENCIAL: a través de la atencién presencial y la radicacién por
correspondencia los dias hédbiles de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m., en las
siguientes Oficinas de Atencién al Usurario:

- Sede principal Barrio Luis Carlos Galdn, en el municipio de Mocoa Putumayo.
- Subsede Sibundoy en la escuela Nazaret municipio Colén Putumayo.

- Valle del Guamuez.

- Puerto Asis.

e Radicacién por correspondencia: recibe, radica y direcciona la peticién, queja, reclamo,
sugerencias y denuncias que ingresan al Instituto Tecnolégico del Putumayo.

2. CANAL DE ATENCION TELEFONICA: Todos los ciudadanos, sin necesidad de trasladarse al
punto de atencién a interponer un derecho de peticién, pueden acceder a la misma
informacién y orientacién sobre tramites y servicios que son competencia del Instituto
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Tecnolégico del Putumayo, a través de nuestro canal telefénico dispuesto de lunes a viernes
de 8:30 a.m. a 5:30 p.m. (atencién durante los dias habiles) asi:

e Linea fija principal, sede en Mocoa (098), 42 96 105 - 42 01 206, linea movil
(+57) 3103310083 - (+57)
e Linea movil sub sede Sibundoy (+57) 3102434689.

e Las solicitudes que se presenten en forma verbal, el funcionario dejard por escrito la
comunicacién del usuario en el formato F-CYM-007.

3. CANAL VIRTUAL: El Canal Virtual se encuentra activo las 24 horas, no obstante, su consulta
y/o peticién, se gestiona dentro de dias hébiles de la siguiente manera:

e Formulario electrénico en pagina web: para la recepcion de solicitudes de informacién
publica, el usuario puede ingresar a través del canal web: Portal web www.itp.edu.co dando
clicen el menu de “trasparenciay acceso a la informacién”, ingrese al submenu de “atencién
al ciudadano” aplicativo de “peticiones quejas reclamos, solicitudes y denuncias”.

e Correo electrdnico institucional: Puede enviar al email: atencionalusuario@itp.edu.co sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias, las cuales se ingresan al sistema
para el radicado, en aras de dar trazabilidad a su tramite.

4. CANAL DE BUZON DE SUGERENCIAS: El buzén de sugerencias es un instrumento puesto a
disposicién de los miembros de la comunidad educativa, de los usuarios y la ciudadania en
general, para expresar las observaciones y reclamaciones que estimen convenientes, asi
como para la mejora de la calidad de los servicios que presta el Instituto Tecnoldgico del
Putumayo, se ha provisto del formato F-CYM-007 para que el usuario escriba su PQRSD y
sus datos basicos. Estos formatos se recogen cada 15 dias por el responsable de Atencién al
ciudadano quien en caso de encontrar sugerencias levanta un acta de apertura de los
buzones radica los datos en el aplicativo web y continua con las actividades en el proceso
de atencién a PQRS.

ARTICULO QUINTO: TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

DENUNCUAS. 2',
La oficina de atencién al ciudadano se encargard de recibir, radicar, remitir al funcionario

competente, realizar seguimiento y enviar respuesta al peticionario.

Una vez presentada las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias o Felicitaciones,
Rectoria relacionara el funcionario competente, y la oficina de Atencién al Ciudadano la enviara por
correo electrénico para su respectiva respuesta.
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El funcionario competente emitird la respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias o Felicitaciones, y la envia a la Oficina de Atencién al Ciudadano para la revisién y firma
de Rectoria. La Oficina de Atencién al Ciudadano remitird la respuesta al peticionario.

Paragrafo 1. Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones radicadas
fisicamente en las oficinas de la Sede Sibundoy, Valle del Guamuez y Puerto Asis se deberdn remitir
inmediatamente al correo de atencién al ciudadano: atencionalusuario@itp.edu.co

En el evento de que una Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacién se envie
directamente al correo institucional de algun funcionario, este lo deberé remitir inmediatamente al
correo atencionalusuario@itp.edu.co, para seguir el procedimiento establecido para la atencién a
PQRSD.

ARTICULO SEXTO: OBLIGATORIEDAD DE DAR RESPUESTA: Todo funcionario que por competencia
le sea remitida una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia estarad en obligacién de dar
respuesta al peticionario dentro de los términos establecidos por la Ley, por medio de la oficina de
atencién al ciudadano, quienes remitirdn la respuesta por medio del correo electrénico
atencionalusuario@tp.edu.co.

En caso de que se remitan felicitaciones, estas les serdn enviadas sélo para su conocimiento y
socializacién. Sin que sea necesario brindar respuesta.

ARTICULO SEPTIMO: TERMINOS DE RESPUESTA A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

Para todos los efectos, los términos para dar respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, se contaran desde el dia siguiente a su radicacion, asi:

Cuando se trate de una solicitud con caracter de derecho de peticién, de acuerdo la ley 1755 de
2015, se debera dar tramite en los siguientes términos:

CLASE i/ TERMINO
Peticiones en interés general y particular | Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
« .| recepcién
Peticiones de documentos e informacién | Dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a su
recepcion.
Consultas Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su
recepcién
Peticiones entre autoridades Deben resolverse en un término no mayor de diez
(10) dias habiles.
Informes a congresistas Dentro de los cinco (05) dias hébiles siguientes a su
recepcion.
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Quejas, reclamos y sugerencias Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion.
Denuncias por actos de corrupcién Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion

Se debe tener en cuenta ademads los términos establecidos por los érganos de control, la rama
legislativa y la rama judicial y/o entidades que ejercen funciones jurisdiccionales, para emitir
respuesta de temas especificos.

ARTICULO OCTAVO: TRAMITE DE LAS DENUNCIAS O QUEIJAS CON INCIDENCIA DISCIPLINARIA. El
trdmite de las denuncias o quejas se adelantard de conformidad con lo establecido en el
procedimiento administrativo especial de la ley 734 de 2002 y los parémetros que defina la Oficina
de Control Disciplinario Interno o el drea competente.

ARTICULO NOVENO: SITUACIONES NO CONTEMPLADAS EN ESTA RESOLUCION. Las situaciones no
previstas en esta Resolucién, se regirdn por las disposiciones contenidas la Constitucién Politica de
Colombia, la Ley y en las disposiciones que la modifiquen, sustituyan o adicionen.

ARTICULO DECIMO: IMPOSIBILIDAD DE RESPONDER EN TERMINO. Cuando para resolver la
Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia, sea necesaria la actuacién de un tercero, obtener
informacién de este, o cualquier otra actividad que se encuentre fuera de las competencias del
Instituto Tecnolégico del Putumayo - ITP, se informara al interesado sobre la imposibilidad de
cumplir con los términos establecidos en la presente resolucién.

ARTICULO NOVENO: La presente Resolucidn rige a partir de la fecha de su expedicién y deroga todas
las demas disposiciones que le sean contrarias.

Dada en Mocoa, a los veintinueve (29) dias del mes de noviembre de 2018.

9. MARISOL G SA
. Y
Rectora
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