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RESOLUCION N° 1483
(17 de mayo de 2024)

Por la cual se regulan los procedimientos administrativos de orden interno, relacionados con
el ejercicio del derecho de peticion, quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias en la
Universidad de la Amazonia

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD DE LA AMAZONIA

En uso de sus atribuciones constitucionales, legales y estatutarias, en especial las que le
confiere la Ley 30 de 1992, el numeral 19 del articulo 28 de la Ley 1952 de 2019, el articulo
22 de la Ley 1437 de 2011, el Acuerdo No. 62 de 2002 y,

CONSIDERANDO QUE

En ejercicio de la autonomia universitaria consagrada en el articulo 69 de la Constitucion Politica
de Colombia de 1991 y desarrollada por algunas disposiciones contenidas en la Ley 30 de 1992,
las Universidades pueden darse sus propias directivas y regirse por sus propios estatutos de f
acuerdo con la Ley, designando dentro de esa orbita sus autoridades académicas y :
administrativas, los derechos, obligaciones, inhabilidades, situaciones administrativas y régimen
disciplinario del personal docente y administrativo.

El Acuerdo N.° 62 del 29 de noviembre de 2002 proferido por el Consejo Superior Universitario, |
establece en el articulo 32 que son funciones del Rector de la Universidad de la Amazonia, entre
otras, las siguientes: “a) Cumplir y hacer cumplir las normas legales, estatutarias y reglamentarias
vigentes. (...) ¢) Proponer, dirigir y liderar la ejecucion del Plan de Desarrollo Institucional y el funcionamiento
general de la Universidad. (...) f) Expedir los actos administrativos correspondientes; Adjudicar y suscribir
los contratos que sean necesarios para el cumplimiento de los objetivos de la institucion, atendiendo las

disposiciones legales y estatutarias vigentes. (...) w) Delegar algunas de sus funciones en los 6rganos o
autoridades de la Universidad dentro de los margenes establecidos en la ley, con excepcion de la imposicion

de las sanciones.”.

De conformidad con los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia, en concordancia
el numeral 1 del articulo 5; 13 y subsiguientes del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011-, es un derecho fundamental de toda persona,
presentar peticiones respetuosas, por motivos de interés general o particular, ante las autoridades |

y obtener pronta resolucion.

De acuerdo con lo dispuesto en los articulos 209 de la Constitucién Politica y 3° del Cédigo de |
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, 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, publicidad, buena fe, debido proceso,
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participacién, responsabilidad, transparencia y coordinacion.

Por disposicién expresa del articulo 22 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, y del numeral 20 del articulo 38 del Codigo General Disciplinario-, las
autoridades deben reglamentar la tramitacion interna de los derechos de peticion de interés
general y particular, de informacion, de consulta, de documentos y de formulacién de consultas.

La Corte Constitucional colombiana en Sentencia C-818 de 2011 declaro la inexequibilidad diferida
hasta el 31 de diciembre de 2014, de los articulos 10 (parcial), 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20,21,22,
23,24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33 y 309 (parcial) del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

Como consecuencia de la declaratoria de inexequibilidad diferida efectuada por la Corte
Constitucional, mediante Ley estatutaria 1755 del 30 de junio de 2015 se regulo el derecho
fundamental de peticién y se sustituyd un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

En virtud de las facultades legales y reglamentarias en cita, el Rector de esta Institucion de
Educaciéon Superior, expidié la Resolucién N.° 0114 de 2017 “Por la cual se regulan los
procedimientos administrativos de orden interno, relacionados con el ejercicio del derecho de
peticién, quejas, reclamos y sugerencias en la Universidad de la Amazonia”, dando cumplimiento
a los preceptos en cita.

La Universidad de la Amazonia para brindar una mejor atencién a la comunidad universitaria, y en
consonancia con los mandatos legales, remplazé el sistema integrado de atencién al usuario —
SIAU- por el sistema de peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRS-D), que se encuentra
parametrizado con las disposiciones legales vigentes en esta materia y mediante Resolucion No.
3686 del 21 de diciembre de 2023 cred y reglamentd la Ventanilla tnica de la Universidad de la
Amazonia.

Asi las cosas, se adoptd el procedimiento para el tramite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y apelaciones, actualizando entre otros, la adicién fisica de peticiones por ventanilla
para quienes no realizan el uso de las TIC; asi como la definicion de apelacion, de la que trata la
norma Internacional ISO 21001:2018 Sistemas de gestién para organizaciones educativas, en el
acapite denominado evaluacion de desempefio — satisfaccion del personal, estudiantes y otros
beneficiarios, numeral 9.1.2.2.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -ICONTEC-, a través de certificado de
fecha 26 de enero de 2024, determind que la Universidad de la Amazonia, previa auditoria y
aprobacion, da cumplimiento a los requisitos exigidos en la ISO 21001:2018 aplicable al disefio y
desarrollo de programas académicos de pregrado y de posgrado en las Facultades de Ciencias
Agropecuarias, Ciencias Basicas, Ciencias Contables, Econémicas y Administrativas, Ciencias de
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la Educacion, Derecho, Ingenieria y Ciencias de la Salud; la cual se encuentra sujeta a que el
sistema de gestién se mantenga de acuerdo con los requisitos alli especificados, lo cual sera |
verificado por ICONTEC. ‘

Por las anteriores consideraciones y en procura de dar un estricto cumplimiento al mandato
constitucional y a las disposiciones legales vigentes en relacion al ejercicio del derecho
fundamental de peticion en su sentido mas amplio, se estima necesario actualizar el reglamento |
interno para atender adecuada y eficientemente las peticiones, quejas y reclamos, que se
promuevan por los ciudadanos directamente ante la entidad e igualmente, sobre aquellas que se |
recepcionen y correspondan tramitar al interior de la Universidad de la Amazonia, con el fin de |
incluir en el los requisitos exigidos por la ISO 21001:2018 y las modificaciones realizadas en el
procedimiento con codigo PD-S-GJ-02 del 29 de agosto de 2023. ‘

En mérito de lo expuesto,

RESUELVE:
TiTULO | GENERALIDADES

CAPITULOI
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 1. Objeto.- La presente Resolucion regula el tramite interno de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y sugerencias que se instauren ante la Universidad de la Amazonia. ‘

ARTICULO 2. Ambito de aplicacién.- Las peticiones, quejas y reclamos, se rigen de forma general por
los principios y las disposiciones contenidos en las Leyes 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, Ley 1755 de 2015 “Por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” y Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan 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”; asi cho
también por lo dispuestos en el Capitulo | del Titulo | del Decreto Ley 19 de 2012, y demas normas

especiales que las modifiquen, adicionen y deroguen.

ARTICULO 3. Principios orientadores.- Las actuaciones de la Universidad la Amazonia que intervengan
en los procesos relacionados con |a recepcion y el trdmite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
tendran la finalidad de garantizar la adecuada prestacion y se desarrollaran de acuerdo con los siguientes

principios:
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a. Buena fe.

b. Debido proceso.

c. lgualdad.

d. Transparencia.

e. Responsabilidad.

f. Celeridad.

g. Eficacia.

h. Imparcialidad.

i. Publicidad.

j. Reserva procesal.

k. Confidencialidad.

. Moralidad.
TITULO Il

DEFINICIONES Y PRESENTACION DE LAS PETICIONES

CAPITULO |

ARTICULO 4. Peticién y forma de presentacion.- Es la solicitud que puede presentar toda persona en
ejercicio del derecho constitucional previsto en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, por
motivos de interés general o particular. Para su recepcion la Universidad de la Amazonia ha habilitado los
siguientes medios:

1. Radicacioén en forma personal: a través de la ventanilla Gnica de las instalaciones de la Universidad
de la Amazonia, en el horario de atencion al publico de Lunes a Viernes de 7:30 am a 11:30 m. y de
1:30 p.m. a 5:30 pm. Para las peticiones verbales la institucion ha creado el formato recepcion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones presenciales y verbales, con
codigo FO-S-GJ-02-01.

2. Correo electrénico: A través del correo atencionalciudadano@uniamazonia.edu.co. el cual se
encuentra disponible las 24 horas del dia, sin embargo, los requerimientos registrados por este medio
seran gestionados dentro del horario laboral.

3. Formulario Electronico de PQRS: Solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones. El Sistema de Informacién de Atencion al Usuario se encuentra disponible las 24 horas
en la pagina web de la Universidad, no obstante, las solicitudes registradas por este medio seran
tramitadas en dias habiles y horarios laborales.

PARAGRAFO: El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
abogado.

ARTICULO 5. Peticién verbal.- Es la que formula de palabra el peticionario en el campus principal, en

las

diferentes Sedes o en los centros de tutoria de la Universidad de la Amazonia, o por via telefénica,

para cuyo registro se encuentra habilitado el formato FO-S-GJ-02-01.

| S—
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Paragrafo 1. Si el peticionario manifiesta no saber escribir, el funcionario recepcionara la petic!én
diligenciando el formato FO-S-GJ-02-01 en el que registrara la respectiva anotacion e imprimira la huella

dactilar del peticionario.

Paragrafo 2. La presentacion verbal de una peticion no exime al peticionario de anexar los documentos
que la Ley exige en ciertos casos, segln su objeto, por lo que en el acto de recibo se le indicara al
peticionario los documentos faltantes, sin que ello constituya motivo de rechazo de la radicacién de la
peticién. Ante las peticiones incompletas, se procedera conforme a lo dispuesto en el articulo 17 del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sustituido por la Ley 1755 de

2015. |

Paragrafo 3. Tramite. Las peticiones verbales deberan ser resueltas dentro de los términos de Ley y en
forma escrita, no obstante, algunas peticiones verbales segun el asunto sobre el que versen, podran|ser
atendidas y/o resueltas en forma verbal dejando constancia expresa en el formato FO-S-GJ-02-01 de

radicacion de la peticidn.

ARTICULO 6. Peticiones escritas.- Las peticiones escritas son las que se elaboran mediante oflcm
documento o cualquier papel manuscrito, mecanografico o impreso, a través de cualquiera de los
mecanismos habilitados por la Institucion para la radicacién de peticiones.

ARTICULO 7. Procedencia y contenido.- Las peticiones presentadas ante la Universidad de la
Amazonia, se tramitaran en los términos de la presente Resolucion que se encuentran en concordancia
con lo dispuesto en el articulo 14 del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, sustituido por la Ley 1755 de 2015. Toda peticién debera contener por lo menos la
siguiente informacion:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2 Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado 5| es
el caso, con indicacion de su documento de identificacion y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar la direccion electronica; si el peticionario es
una persona privada que deba estar inscrita en el Registro Mercantil, estara obligada a indicar
su direccion electronica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que se fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

o

Paragrafo 1.- Las peticiones incompletas surtiran el tramite establecido en el articulo 17 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sustituido por la Ley 1755 de 2015, que
prevé que cuando la autoridad constate que una peticién ya radicada esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la
actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, se requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
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siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara
el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de
los requisitos legales.

Paragrafo 2.- Quien actle a través de apoderado, debera anexar el correspondiente poder, y en caso de
faltar aquel, la Universidad de la Amazonia adelantara el tramite de requerimiento de que trata el articulo
17 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por la Ley
1755 de 2015.

Paragrafo 3.- Ante peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas, se dara aplicacién segun el caso, a
lo dispuesto en el articulo 19 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, sustituido por la Ley 1755 de 2015.

Paragrafo 4.- Los principios sobre proteccion de datos personales seran aplicables, de conformidad con
lo dispuesto en las Leyes 1266 de 2008, 1581 de 2012 y 1712 de 2014, sin perjuicio de la informacion y
de los documentos que tienen caracteristicas de estar amparados por la reserva legal de acuerdo a la
Constituciéon y la Ley.

Paragrafo 5.- Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
debera indicar el correo electrénico para efectos de recibir la respuesta, de acuerdo con lo previsto en el
numeral 2° del articulo 16 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
sustituido por la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 8. Tramite.- Recibida una peticién a través del Sistema de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias (PQRS-D) de la Universidad de la Amazonia, se le asignara automaticamente un numero de
radicacion por dicho sistema, el cual le permitira al peticionario realizar el seguimiento a su solicitud y
direccionarla a la dependencia o funcionario que considere competente, de conformidad con la naturaleza
del asunto.

Si la persona es atendida en la ventanilla Unica el funcionario encargado le dara el respectivo recibido
con el sello previsto para tal fin, dejando constancia del niumero de folios que se radica, realizara el registro
en el sistema y la remitira de forma inmediata a la dependencia o funcionario a quien se dirige la peticion.

Gestién e Investigacién para el Desarrollo de laAmazonla . camino A LA
lcom Calle 17 diagonal 17 con carrera 3F Barrio El Porvenir Ac TACION
5o | | 5020 atencionalciudadano@uniamazonia.edu.co J J J J s J
J www.uniamazonia.edu.co | ~J =1

Florencia Caqueta




NIT. 891.190.346-1 Pagina 7 de 13

A=

Universidad de la.
Amazonia

Vigilada MinEducacion

Si la peticion no se acomparia de los documentos necesarios, en el acto de recibo se le indicaré al
peticionario los que falten; si insiste en que se radique, se radicara la peticion, dejando constancia expresa
de las advertencias que le fueron hechas.

Cuando la peticién, queja, reclamo y/o sugerencia se formule por medios electrénicos, fuera del horario
de atencion al publico previsto por la Institucion, se entenderan presentadas |la primera hora laboral del

dia habil siguiente. !

Una vez recibida la peticién por el funcionario a quien se dirige, debera verificar la competencia de la
Universidad para dar respuesta. De no ser competente la Universidad de la Amazonia, se remitira a la
Entidad competente, de conformidad con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, sustituido

por la Ley 1755 de 2015.

Paragrafo. Falta de Competencia y traslado.- La falta de competencia para pronunciarse sobre la
solicitud presentada, no significa que la autoridad ante la cual se formuld, se encuentre exenta de
pronunciarse al respecto, en consecuencia, cuando el funcionario a quien se dirija o remita la peticion, no
se considere competente para resolverla pero si lo sea un funcionario o dependencia de la Universfdad
de la Amazonia, éste informara de inmediato al interesado si actua verbalmente, o a mas tardar dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la radicacion, si obré por escrito, debera: |

1. Remitir el escrito a la dependencia o funcionario competente.
2. Informar inmediatamente por escrito tal situacion al peticionario, anexando copia del oﬂcm
remisorio enviado al competente.

El término para dar respuesta comenzara a partir del dia siguiente a la recepcién de la peticion por el
funcionario competente. -
ARTICULO 9. Competencia.- La competencia para el tramite de las peticiones que se radiquen en la
Universidad de la Amazonia estara en concordancia con las funciones atribuidas por el Consejo Superior
Universitario a los distintos 6rganos y dependencias que integran la Universidad de la AmazgSnia,
mediante los Acuerdos N.° 62 de 2002, modificado parcialmente por el Acuerdo Superior N.° 35 de 2021,
el y Acuerdo N.° 05 de 2004, y demas normas que las modifiquen o hagan sus veces. |
Paragrafo.- Sin perjuicio de lo anterior, cuando la peticion lo amerite de acuerdo a la complejidad y
naturaleza del asunto o no exista claridad sobre la autoridad competente para resolver, la respuesta podra
ser consultada con la Oficina Juridica de la institucion, dependencia que prestara el apoyo y asesona
necesaria y a la vez, procurara los tramites que estime pertinentes resolver.

TiITULO 11l
CAPITULO | |
PETICIONES EN INTERES GENERAL, INTERES PARTICULAR, FORMULACION DE |
CONSULTAS, SOLICITUD DE EXPEDICION DE COPIAS DE DOCUMENTOS Y SOLICITUD DE
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INFORMACION

ARTICULO 10. Derecho de peticion en interés general e interés particular. - Cualquier persona podra
presentar peticiones respetuosas ante la Universidad de la Amazonia y las mismas podran tener como
objeto la satisfaccion de un interés particular o del interés general.

ARTICULO 11. Formulacién de consultas.- Es la solicitud relacionada con los temas de la Universidad
de la Amazonia y dentro del marco de su competencia. Los conceptos emitidos como respuestas a
peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de obligatorio cumplimiento
0 ejecucion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 28 de |a Ley 1437 de 2011, sustituido por la
Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 12. Solicitud de expedicion de copia de documentos y solicitud de informacién.- La
Universidad de la Amazonia entregara copia de los documentos e informaciones que le sean solicitados
en ejercicio del derecho de peticion de informacién, siempre que no estén expresamente sometidos a
reserva legal conforme a la Constitucién y la ley. Los costos de expedicion de copias correran por cuenta
del interesado en obtenerlas y en todo caso el costo de estas no podra sobrepasar el valor de Ia
reproduccién. En caso de fotocopias auténticas o autenticadas, el valor de la reproduccion sera de
acuerdo con las tarifas fijadas para el efecto por la Universidad de la Amazonia.

Paragrafo.- La Universidad de la Amazonia, a través de medios fisicos o electronicos segun lo considere,
hara la publicidad y divulgacién de la informacion de forma proactiva y eficiente con el propésito de
garantizar el acceso a la misma, de conformidad con lo previsto en la Ley 1712 de 2014. Las solicitudes
que versen respecto a documentos debidamente publicados se resolveran indicando el enlace de la
respectiva pagina web.
CAPITULOII
QUEJAS Y RECLAMOS

ARTICULO 13. Definiciéon de Queja.- Es la manifestacién verbal o escrita de insatisfaccién o
inconformidad hecha por una persona natural o juridica o su representante, respecto al cumplimiento de
la mision de la institucién, o, por la conducta o actuar de un funcionario de la entidad en desarrollo de sus
funciones y/o de un estudiante activo del ente universitario.

ARTICULO 14. Definicién Reclamo.- Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por
una persona natural o juridica, sobre la ausencia, incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la entidad. Al igual que en la queja puede dar lugar a la
accion disciplinaria, de manera que se procede de la forma prevista para aquella.

ARTICULO 15. Competencia.- Las quejas y/o reclamos que se presenten ante la Universidad de la
Amazonia con relacién a las actividades de sus dependencias o de funcionarios identificados o
identificables y/o estudiantes activos, seran remitidas a la dependencia o area competente, sin embéi_r'go,
en caso de considerarse pertinente iniciar acciones disciplinarias se remitira inmediatamente a la Oficina
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de Control Interno disciplinario o a las Facultades de la Institucion, segun el sujeto frente al que se formula
la queja, y acorde con la competencia que dispongan los reglamentos institucionales vigentes para el
momento de la radicacion de la queja. '

ARTICULO 16. Procedencia y contenido.- Las quejas y reclamos, deberan contener como minimo los
siguientes datos: ‘

1. Nombre, identificacién y direccién de correspondencia de quien presente queja o reclamo.

2. Nombre de la dependencia, funcionario y/o estudiante contra quien se dirige la queja o
reclamo.

3 Descripcidn de la queja o reclamos y motivos que la sustentan.

4. Pruebas documentales, testimoniales o cualquier otra que sustenten la queja o reclamo.

Paragrafo.- La falta de alguno de ellos, no otorga el derecho al funcionario de la Universidad competente
para que se abstenga de proceder con la radicacion de la queja o para dar tramite a la misma dentro| de
los términos de ley.

ARTICULO 17. Tramite.- Recibida una queja o reclamo a través del Sistema de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias (PQRS-D) de la Universidad de la Amazonia dispuesto en la pagina web
institucional, se le asignara un numero de radicacion, el cual le permitira al peticionario realizar el
seguimiento a su solicitud y sera direccionada de forma inmediata a la oficina que tenga a su cargo la
funcién disciplinaria en la institucién, quien analizara su contenido y determinaré segun el caso, la
procedencia o no de dar inicio a la correspondiente investigacion disciplinaria, la cual se sujetara ailas
disposiciones reglamentarias.

Cuando se radique a través de la oficina de correspondencia de la entidad, esta dejara constancia de la
recepcion a través del sello dispuesto para tal fin y la remitira inmediatamente a la oficina que ejerza la
funcion de control interno disciplinario o a la Facultad que corresponda.

Paragrafo 1.- En caso de que la queja o reclamo sea recibida de manera verbal, se procedera de
conformidad con lo establecido en el articulo 5 de la presente Resolucion. En los demas casos, se
atendera dentro del término legal previsto, excepto cuando se requiera dar inicio a una accion disciplinéria,
caso en el cual se informara al quejoso o reclamante del inicio de las averiguaciones respectivas.

Paragrafo 2.- Cuando concurra una queja y un derecho de peticion, la remision que se realice a la oficina
de control interno disciplinario agotara el tramite de la queja frente a la presunta irregularidad, pero no
eximira al funcionario competente de la obligacion de responder los asuntos correspondientes a la
peticién. '
CAPITULO I
SUGERENCIAS |

ARTICULO 18. Definicion de Sugerencias.- Es un consejo o propuesta que formula un usuarjio o
Gestién e Investigacién para el Desarrollo de la Amazonia ;
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institucion para el mejoramiento de los servicios de la entidad.

ARTICULO 19. Buzones de sugerencias.- La Universidad de la Amazonia pondra a disposicion de los
particulares un buzon de sugerencias fisico en su campus principal y sus sedes, en un lugar visible y otro
virtual en su pagina web.

ARTICULO 20. Competencia.- Los Jefes y coordinadores de las distintas dependencias de la
Universidad, seran los competentes para decidir sobre las sugerencias o inquietudes que se formulen.
Sin embargo, la Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad de la Amazonia revisara
periédicamente con el apoyo de la Oficina de Atencion al Usuario, Quejas y Reclamos, las sugerencias
formuladas en los buzones de que trata el articulo anterior y acogera las que estime convenientes.

TITULO IV

ORDEN DE ATENCION Y RESPUESTA A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
CAPITULO
ATENCION Y TRAMITE DE RESPUESTA

ARTICULO 21. Orden de atencion.- Las peticiones se tramitaran en el estricto orden en que fueron
recibidas, salvo las que versen sobre solicitudes de reconocimiento de un derecho fundamental, o
requieran ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, o sean formuladas por las
personas que requieren atencién especial y preferente, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 13
de la Constitucion Politica; el numeral 6 del articulo 5 de la Ley 1437 de 2011, el articulo 12 del Decreto
19 de 2012 y por el articulo 258 de la Ley 5 de 1992. En este ultimo evento, igualmente seran atendidas
y resueltas en el orden en que hubiesen sido recibidas.

Paragrafo.- Para dar tramite preferente a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental o
que deban ser resueltas en un término inferior al legal para evitar un perjuicio irremediable al solicitante,
se debera probar por el peticionario sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio
invocados.

ARTICULO 22. Término para responder y notificar.- Para dar respuesta a las peticiones se tendran en
cuenta los siguientes términos definidos en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, sustituido por la Ley 1755 de 2015:

Tipo de peticién Término para responder y notificar en debida forma
Derecho de peticion en interés general. 15 dias habiles.
Derecho Peticion en interés particular —quejas, reclamos y | 15 dias habiles.
sugerencias-.
Derecho de Peticién de documentos o de informacion. 10 dias habiles siguientes a su recepcion, vencido tal término
no puede negarse la entrega de la documentacion solicitada,
la que debera entregarse dentro de:llos 3 dias habiles
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siguientes. \
Derecho de Peticion entre entidades publicas. 10 dias habiles siguientes a su recepcion, salvo que |la
autoridad judicial o de control disponga uno menor dentro del
requerimiento, el cual debe atenderse sin excusa. ‘
Derecho de Peticién de Consulta —conceptos-. 30 dias habiles.

Derecho de Peticion en el que se invoque razones graves de | Atencion inmediata.

salud o peligro inminente a la vida o la causacion de un
perjuicio irremediable. |

Paragrafo 1.- Si excepcionalmente no se puede dar respuesta a la solicitud —debidamente notifica:da-
dentro de los términos antes sefialados, se debera informar por escrito de inmediato al peticionario, y en
todo caso antes del vencimiento del término sefialado enlaley (15, 10 o 30 dias de acuerdo a la naturaleza
de la peticién), expresando los motivos de la demora e indicando el plazo razonable en que se resolvera
o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Paragrafo 2.- De acuerdo con el articulo 10 de la Ley 962 de 2005, para efectos del computo del término
de respuesta, los requerimientos se entenderan radicados el dia en que efectivamente el documento sea
conocido por la institucién y no el dia de su incorporacion al correo por parte del peticionario. Si se radican
en un dia no habil, los términos correran a partir del dia siguiente habil. :

ARTICULO 23. Peticiones que involucran a varias dependencias de la Universidad de la Amazonia.-
Si la peticion involucra a varias dependencias de la institucion, su tramite y respuesta sera coordinada por
el funcionario competente para suscribir la respuesta, quien dentro de los dos (02) dias habiles siguientes
al recibo de la peticion, enviara solicitud de informacion a las dependencias o funcionarios que se requiera,
para que remitan su respuesta dentro de un plazo determinado, segun la complejidad del asunto y el
término de respuesta aplicable a la naturaleza de la peticion.
|

Una vez recibida la respuesta por parte de las areas intervinientes, el funcionario competente para dar
respuesta consolidara la informacion y suscribira la respuesta que se dara a conocer al peticionario dentro

del término legal previsto. ‘
TiTULO V

DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 24. Interrupcion de los términos para resolver.- Los términos sefialados en la presente
Resolucién, se interrumpiran cuando en el curso de una actuacion administrativa, la dependencia advierta
que el peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision
de fondo, razén por la cual lo requerira por una sola vez para que la efectie en un término no superior a
un (01) mes, lapso durante el cual se suspendera el término para decidir. Cuando el peticionario decidiera
no dar cumplimiento a la solicitud se presumira que hubo desistimiento tacito. |

ARTICULO 25. Pruebas.- Durante la actuacion administrativa y hasta antes de que se profiera la decision
de fondo se podran aportar, solicitar y practicar pruebas de oficio o a peticion del interesado sin requiFitos
especiales. Contra el acto que decida la solicitud de pruebas aportadas o practicadas dentro de la

. ST |
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actuacion, no proceden recursos.

Los gastos que ocasione la practica de pruebas correran por cuenta de quien las solicitd. Si son varios
los interesados, los gastos se distribuiran en cuotas iguales. Seran admisibles todos los medios de prueba
sefialados en la ley.

ARTICULO 26. Impedimentos de los funcionarios.- Como garantia de imparcialidad, cuando exista
algun impedimento para realizar investigaciones, practicar pruebas o pronunciar decisiones definitivas por
parte de un funcionario de la Universidad de la Amazonia, se aplicara el procedimiento administrativo
senalado en el articulo 12 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
igualmente se dara aplicacion a las causales de recusacion previstas en el Cédigo de Procedimiento Civil,
y demas normas vigentes.

ARTICULO 27. Del rechazo de la peticion, queja, reclamo o sugerencia.- Habra lugar a rechazar la
peticidn, queja, reclamo o sugerencia cuando sea presentada en forma irrespetuosa o desobligante,
utilizando amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones, entre otros. En ese sentido
se le respondera al interesado y se dejara constancia de la respuesta dada.

ARTICULO 28. Procedencia de Recursos.- Contra los actos que pongan fin a las actuaciones
administrativas sobre la materia tratada en la presente Resolucion, adelantadas ante la Universidad de la
Amazonia, procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicién, dentro de los diez (10) dias siguientes a la notificacién de la decision, ante quien
expidio la decision para que la aclare, modifique, adicione o revoque.

2. El de apelacién, dentro de los diez (10) dias siguientes a la notificacion de la decisién, ante el
inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propésito.

3. El de queja, cuando se rechace el de apelacién. El recurso de queja es facultativo y podra
interponerse directamente ante el superior del funcionario que dictd la decision, mediante escrito
al que debera acompaniarse copia de la providencia que haya negado el recurso. De este recurso
se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de Ia decisién. Recibido
el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remisién del expediente, y decidira lo que sea
del caso.

Lo anterior, de conformidad con lo previsto en el Articulo 74 del Caodigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, con excepcion de los actos expedidos por el Rector, contra los cuales
solo procedera el recurso de reposicion.

ARTICULO 29. Sanciones.- De conformidad con lo dispuesto en el articulo 31 de Ia Ley 1437 de 2011,
sustituido por la Ley 1755 de 2015, el incumplimiento de las normas que regulan el derecho de peticion,
tendra como consecuencia las sanciones previstas en la ley disciplinaria para tal efecto, sin perjuicio de
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las demas acciones que la normatividad vigente establezca. En este sentido, cada dependencia vinculada
a un tramite de respuesta de una peticion, queja, reclamo o sugerencia asume responsabilidades frente

al cumplimiento de los plazos previstos en la ley.

ARTICULO 30. Remisién.- Lo no previsto en la presente Resolucion, se regira por lo dispuesto en el
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, la Ley 1755 de 2015, y en
las demas normas que lo modifiquen, adicionen o deroguen, asi como tambien en lo previsto en Igs
normas que reglamenten el ejercicio de los mecanismos de participacion ciudadana.

ARTICULO 31. Publicidad.- El presente acto administrativo se publicara en la pagina web de |la
Universidad de la Amazonia y seréa comunicado a los funcionarios y contratistas de la Institucion a traves

del correo electrénico institucional.

ARTICULO 32. Vigencia y derogatorias.- La presente Resolucién comenzara a regir a partir de su
expedicion y deroga todos los actos administrativos que le sean contrarios, en especial la Resolucion
0114 del 23 de enero de 2017.

|

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE. ‘

Dada en Florencia, Caqueta a los diecisiete (17) djas del mes de mayo de 2024.

Profesconal Especializada
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