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RESOLUCION N°0289
Marzo 15 de 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE ACTUALIZA EL REGLAMENTO PARA EL
TRATAMIENTO INTERNO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE INFORMACION, DERECHOS DE PETICION,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSDF, QUE SE PRESENTEN ANTE EL
INSTITUTO TECNOLOGICO METROPOLITANO.

EL RECTOR DE LA INSTITUCION UNIVERSITARIA ITM, en ejercicio de sus
atribuciones legales y reglamentarias, conferidas por el Acuerdo Directivo N° 004 del 11
de agosto de 2011, articulo 24 literales a) e i), y en desarrollo de lo consagrado la Ley 734
de 2002, la Ley 962 de 2005, el Decreto 2623 de 2009, la Ley 1437 de 2011, Ley 1474 de
2011, Decreto 019 de 2012, la Ley 1755 de 2015, el Decreto 1166 de 2016, Ley 1952 de
2019, la Resolucion 1519 de 2020, entre otras disposiciones especiales.

CONSIDERANDO:

Que el Instituto Tecnolégico Metropolitano, de conformidad con el Acuerdo Directivo No.
004 de 2011, Estatuto General, en su articulo 2°, se define como una Instituciéon
Universitaria de Educacion Superior, Establecimiento Publico del orden municipal, con
patrimonio propio, autonomia administrativa y personeria juridica, creado por Decreto 180
de 1992, previa autorizacién del Concejo de Medellin mediante Acuerdo nimero 42 de
1991, y cuyo caracter académico fue reconocido mediante Resolucion nimero 6190 de
2005 expedida por el Ministerio de Educacién Nacional.

Que el Rector de conformidad con lo prescrito en el Acuerdo Directivo N° 004 de 2011, es
el representante legal, ordenador del gasto y primera autoridad ejecutiva de la institucién,
y tiene bajo su responsabilidad cumplir y hacer cumplir la Constitucién y la Ley, expedir
los Manuales de procedimientos académicos y administrativos.

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

Que en virtud de lo dispuesto en el articulo 209 de la Constitucion Politica y el articulo 3°
del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo expedido
mediante la Ley 1437 de 2011, la funcién administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se debe desarrollar con arreglo a los principios generales del debido proceso,
igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacién, responsabilidad,
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transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad.

Que el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 establece la obligacién de resolver las quejas y
reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en el Cédigo
Contencioso Administrativo, hoy Ley 1437 de 2011.

Que la Ley 734 de 2002 establece en los numerales 19, y 34 del articulo 34 como deberes
de los servidores publicos dictar los reglamentos internos sobre el tramite del derecho de
peticion, y recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos
en ejercicio de la vigilancia de la funcion administrativa del Estado y en el numeral 8 del
articulo 35 establece que a todo servidor publico le esta prohibido omitir, retardar o no
suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o
a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente
de aquel a quien corresponda su conocimiento

Que mediante la Ley Estatutaria 1755 de 2015 se regulé el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituyd el Titulo Il Capitulos I, Il y Il del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de
2015, establece que las autoridades deberan reglamentar el tramite interno de las
peticiones que les corresponda resolver y la manera de atender las quejas para garantizar
el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que por medio de la Resolucién Rectoral No. 893 del 03 de septiembre de 2015 se
reglamentaron las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién y derechos
de peticion en el Instituto Tecnoldgico Metropolitano —ITM, la cual fue adicionada por la
Resolucion rectoral 0086 del 30 de enero de 2017.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que 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; ademas, establece que el
Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion, sefialara los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a dicha disposicién. Que para tal efecto, el Decreto 124 de 2016, que
sustituy6 el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, dispuso como
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencién al ciudadano y los estandares que las entidades publicas deben
seqguir para dar cumplimiento a los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, la
establecida en el documento “Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de
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atencion al ciudadano — Version 2”.

Que los articulos 12 y 13 del Decreto 019 de 2012 dispuso la atencién especial que debe
brindarse a cada persona por su condicién particular.

Que en atencidn al inciso 3° del articulo 6° de la Ley 962 de 2005, toda persona podra
presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier medio
tecnolégico o electrénico del cual dispongas las entidades y organismos de la
administracion publica, disposicién concordante con el articulo 15 de la Ley 1755 de 2015
y los articulos 4 y 5 del Decreto 2573 de 2014, a través del cual se establecen los
Lineamientos Generales de la Estrategia de Gobierno en Linea.

Que la Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”,
reglamentada por el Decreto 103 de 2015, regula el derecho de acceso a la informacion
publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho, las excepciones a la
publicidad de informacién, su adecuada publicacion y divulgacidn, la recepciéon y
respuesta a solicitudes de acceso a esta, su adecuada clasificacién y reserva, la
elaboracién de los instrumentos de gestién de informacién, asi como el seguimiento de la
misma.

Que el Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciond el Capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, reglamenté lo relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente y en el articulo
2.2.3.12.11 estableci6 que las autoridades deberan reglamentar de acuerdo al articulo 22
de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, la tramitacion
interna de las peticiones verbales que les corresponda resolver y la manera de atenderlas
para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo y en cumplimiento de
los términos legales.

Que mediante la Resolucién 1519 de 2020 del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones definen los estandares y directrices para publicar la
informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y los requisitos materia de acceso a la
informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”.

Que el servicio al ciudadano es una herramienta, que permite cualificar el servicio,
atender adecuadamente las inquietudes y solicitudes, y convertir la informacion en un
instrumento esencial para la toma de decisiones, tanto de control como de gestion.

Que para dar estricto cumplimiento al mandato constitucional y legal, es necesario
actualizar el reglamento interno de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos,
denuncias y felicitaciones, con el fin de adaptarlo a las nuevas disposiciones legales y
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establecer buenas practicas que fomenten la transparencia y la efectividad de la gestion
publica al interior de la entidad.

Que se cumplié con la formalidad prevista en el numeral 8° del articulo 8° del C4digo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en relacién con la
publicacion del texto de la presente resolucion.

En mérito a lo expuesto,

RESUELVE:
TITULO |
GENERALIDADES

ARTICULO 1. OBJETO. Actualizar el Reglamento interno para la recepcion y el tramite de
las peticiones quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién, derechos de
peticién, denuncias y felicitaciones presentadas ante el Instituto Tecnoldgico
Metropolitano, Institucién Universitaria, el cual constituye el régimen de responsabilidades
y acciones que les corresponde asumir a las diferentes dependencias y a los funcionarios
frente a estas acciones a cargo de la Institucion.

ARTICULO 2. ALCANCE. El presente reglamento debe ser aplicado por todos los
servidores publicos de la institucién que en virtud de sus funciones tengan a cargo la
recepcion y/o tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones de competencia del Instituto Tecnolégico Metropolitano, institucién
Universitaria ITM (en adelante ITM).

ARTICULO 3. PRINCIPIOS. Las actuaciones administrativas relacionadas con las
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y felicitaciones que presenten las
personas se desarrollaran con arreglo a los principios del debido proceso, igualdad,
imparcialidad, buena fe, moralidad participacidn, responsabilidad, transparencia,
publicidad, coordinacién, eficacia, economia, veracidad, calidad, oportunidad y celeridad.

ARTICULO 4. DEFINICIONES. Para efectos de la aplicacion de la presente resolucién, se
entiende por:

- Anénima: Manifestacion escrita, verbal o telefénica sin autor determinado o
determinable.

- Atencion Preferencial o Especial: Es el derecho que le asiste a las personas en
_situg_cién de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos
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mayores, veteranos de la fuerza publica y en general personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta, a ser atendidos en ventanilla preferencial

- Canales de Atencidn: Son los medios, espacios 0 escenarios dispuestos por el ITM
para interactuar con las personas con el fin atender sus solicitudes de tramites,
servicios, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y felicitaciones.

- Consulta: Solicitud de interpretacion de las normas relacionadas con el ejercicio de
las funciones conforme con las competencias del ITM.

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

- Derecho de Peticion: Es el derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica, (sin que sea necesario invocarlo), que tiene toda persona a
presentar peticiones respetuosas ante el ITM, por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion, completa y de fondo sobre las mismas.

- Felicitaciones: Son manifestaciones de los usuarios, sobre la satisfaccién de los
servicios recibidos, que resaltan la buena labor de los servidores publicos del ITM.

- Informacion: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier
documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran, transformen o
controlen.

- Informacién publica. Es toda informacion que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.

- Informacién publica clasificada. Es aquella informacion que estando en poder o

custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece al &mbito propio,

particular y privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su
acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias
legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados consagrados la ley.

Informacion publica reservada. Es aquella informaciéon que estando en poder o

custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la

ciudadania por dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los
requisitos consagrados en la ley.

Oportunidad: Corresponde al tiempo de respuesta en numero de dias en los

términos de ley que tiene la entidad para resolver las PQRS, o al tiempo relacionado

con el proceso institucional, para el cual fue solicitado.

- PQRSDF: Corresponde a la abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
denuncias y felicitaciones.

- Peticion: Es la actuacion que inicia cualquier persona con el fin de que el ITM

Direccion: Calle 73 No. 76A - 354, Via El Velador
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intervenga, reconozca un derecho, preste un servicio o resuelva una situacion
académica, juridica o administrativa.

- Peticién Analoga: Es la peticién de contenido similar de informacién, de interés
general o de consulta formulada por mas de diez (10) personas.

- Peticién Andnima: “Es aquella que carece de la exigencia legal de identificacion del
peticionario”. Debe “ser admitida para tramite y resolucién de fondo cuando exista
una justificacion seria y creible del peticionario para mantener la reserva de su
identidad (C-951 del 4 de diciembre de 2014).

- Peticién Completa: Es la que contiene los requisitos minimos exigidos en el marco
juridico vigente necesarios para resolver.

- Peticién de Informacion: Derecho a acceder y obtener informacién sobre las
actuaciones y registros del ITM, o sobre los documentos relacionados con las
funciones de su competencia y a obtener copia de los mismos, siempre que no
tengan el caracter de reservados de acuerdo con las disposiciones constitucionales y
legales vigentes.

- Peticion Incompleta: Es la peticion ya radicada la cual no contiene los requisitos
minimos exigidos en el marco juridico vigente necesarios para resolver. También es
la peticidén respecto de la cual el peticionario debe realizar una gestién de tramite a su
cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién pueda
continuar sin oponerse a la ley.

- Peticidn Irrespetuosa: Aquella gue contiene términos que “resultan descomedidos e
injuriosos para con los mencionados sujetos, de manera ostensible e incuestionable y
gue superan el rango normal del comportamiento que se debe asumir en el curso de
un proceso”.

- Peticion Oscura: Es aquella de la que no se comprenda la finalidad u objeto.

- Peticion Reiterativa: “aquella que resulta sustancialmente idéntica a otra presentada

anteriormente, a la cual se dio respuesta de fondo, por lo que la remisién que se hace

configura igualmente una respuesta sustancial a la nueva peticidon que se reitera”.

Para responder peticiones reiterativas ya resueltas, el funcionario responsable y/o

competente para responder podra remitirse a las respuestas anteriores expedidas por

el ITM.

Peticion Verbal Presencial: Es la forma directa de presentacion de la peticion ante

el servidor publico del ITM sin utilizacién o intervencion de ningiin medio telefénico,

electrénico, tecnoldgico, o cualquier otro medio idéneo para la comunicacién o

transferencia de la voz.

Peticién Verbal No Presencial o Semipresencial: Es la forma indirecta de

presentacion de la peticion ante el ITM por medio telefonico, electrénico, tecnologico

o cualquier otro medio idoneo para la comunicacién o transferencia de la voz.
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- Queja: es la manifestacidén 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

solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de

un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Sistema de Gestién Documental - gmas para atender las peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias denuncias y felicitaciones - PQRSDF: Es un instrumento o

herramienta dispuesto en la pagina Web del ITM, al cual puede accederse mediante

el link de las PQRSDF disponible en la seccién Servicio al Ciudadano de la pagina

Web del ITM, dispuesto para la administracion, control y seguimiento centralizado de

las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias presentadas

por los peticionarios y al ITM la generacion de consultas, estadisticas, informes,
evaluacion o encuesta de la satisfaccion del peticionario con el fin de desarrollar

acciones de mejoramiento continuo tendiente a brindar respuestas con calidad y

oportunidad.

Solicitud de Acceso a la Informacion Publica: Es aquella que, de forma oral o

escrita, incluida la via electronica, puede hacer cualquier persona para acceder a la

informacién publica. En ningln, caso esta peticion podra ser rechazada por motivos
de fundamentacion inadecuada o incompleta.

Solicitud de informacién: son a aquellas solicitudes cuyo objeto es la consultar el

acceso a la informacion de la entidad y genera la obligacion correlativa de divulgar

proactivamente la informacién publica y responder de buena fe, de manera
adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes de acceso, lo que a su vez
conlleva la obligacion de producir o capturar la informacion publica.

Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta que formula un usuario o

institucion para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

Reconocimiento o Felicitaciéon: Mensaje en el cual el usuario expresa el agrado o

satisfaccion con el servicio, con un funcionario o con el proceso que genera el

servicio.

- Usuario: Persona natural o juridica que requiere los servicios de la entidad.

ARTICULO 5. CLASIFICACION DE LAS PETICIONES. Las peticiones cuyo tramite
interno se reglamenta en la presente resolucion, se clasifican en:

a) De interés general: Cuando la resolucion del asunto interesa a una comunidad o grupo
de personas indeterminado.

b) De interés particular: Cuando la solicitud a resolver por parte del ITM interesa o afecta
Direccion: Calle 73 No. 76A - 354, Via El Volador
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exclusivamente al peticionario o a un grupo de personas determinadas.

PARAGRAFO 1°. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante el ITM implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica,
sin gque sea necesario invocarlo.

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

ARTICULO 6. DIRECCION Y FUNCIONES. La Oficina de Quejas, Reclamos, Solicitudes
de Informacién, Sugerencias, reconocimientos, denuncias y felicitaciones; estara dirigida
por el Secretario General y en desarrollo de las funciones de esta oficina debera:

a) Coordinar y administrar la informacién que se maneje a través de los diferentes
canales y horarios dispuestos para que los miembros de la comunidad universitaria y los
ciudadanos en general reporten, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o
felicitaciones, relacionados con las funciones y atribuciones del ITM; para lo cual se
destinara el numero de funcionarios suficiente para atender las peticiones verbales que se
reciban diariamente de conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.2.3.12.2 del Decreto
1166 de 2016.

b) Administrar a través del Departamento de Archivo Central, el sistema de gestion
documental — gmas definido para la gestion de las PQRSDF, y garantizar que se ajuste en
cada momento al marco legal sobre el derecho de peticion.

c) Impartir las directrices requeridas para direccionar o asighar a la dependencia o
funcionario competente, las PQRSDF, recibidas a través del sistema de gestion
documental — gmas, para que por este mismo sistema, se le dé respuesta en términos de
oportunidad.

d) Ser centro de informacion de los ciudadanos sobre los siguientes temas del ITM.

- Organizacion

- Mision.

- Funciones, procesos y procedimientos segun los manuales.
- Mecanismos de participacion ciudadana.

- informes sobre los contratos que celebre la Institucion.

- Informar y orientar sobre la estructura de la Institucién.

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

f) Hacer seguimiento a las PQRSDF que realicen los ciudadanos e intervenir, gestionar o
proponer alternativas de solucion de acuerdo al andlisis obtenido, especialmente a las
méas comunes o frecuentes.

g) Recibir, tramitar y gestionar con la oficina Juridica, las denuncias que realicen los
ciudadanos a la institucion por los diferentes canales de informacién, de acuerdo a la
misién institucional,

h) Realizar seguimiento y control a la mejora del proceso respecto a los lineamientos
técnicos y legales para dar respuesta idénea y oportuna a las PQRSDF.

i) Vigilar que los términos procesales en materia de quejas, reclamos y denuncias se
cumplan en debida forma.

j) Hacer seguimiento a las quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion y
denuncias que realicen los ciudadanos e intervenir, gestionar o proponer alternativas de
solucion de acuerdo al analisis obtenido, especialmente en las mas recurrentes.

k) Comunicar a la autoridad en control interno disciplinario, los casos en que se evidencie
gue un servidor publico de manera injustificada ha omitido dar respuesta oportuna a las
peticiones que hayan sido de su conocimiento para que se adelanten las investigaciones
pertinentes.

I) Presentar con una periodicidad trimestral ante el Comité Rectoral, informe sobre la
gestién de la Institucidn respecto a las PQRSDF. Este debe ser publicado en el espacio
de la pagina web designado para ello, conforme lo establecido en la Resolucién 1519 de
2020.

m) Revisar peridédicamente el proceso de tratamiento de las quejas y reclamos para
asegurarse de que se mantiene de forma eficaz y eficiente y que se mejora
continuamente.

ARTICULO 7°. RESPONSABILIDADES DE LAS DEPENDENCIAS: Las
responsabilidades estaran dadas de acuerdo a las competencias de cada dependencia,
en cuanto a su rol para ejecutar las directrices impartidas o responder las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones relacionadas.

- Del Departamento de Sistemas:

o Atender los requerimientos técnicos relacionados con la operatizacién del
maodulo de comunicaciones oficiales G+, garantizando la estabilidad de la

Direccion: Calle 73 No. 76A - 354, Via El Velador
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herramienta tecnoldgica y la oportuna solucion de los requerimientos de mejora
que identifique y solicite la Secretaria General y el Departamento de Archivo
Central.

- De la Oficina Juridica:

- Darles tramite oportuno a las denuncias, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, derechos de peticion y solicitudes de informacion que le sean
asignadas por conocimiento y competencia.

- De las dependencias administrativas y académicas:

o Darles tramite oportuno a las peticiones, guejas, reclamos, sugerencias,

derechos de peticion y solicitudes de informacion que le sean asignadas por

conocimiento y competencia.

Fijar mecanismos de control para que los empleados publicos adscritos a la

dependencia respectiva, adelanten su gestién con sujecion al Codigo

Contencioso Administrativo, al sistema de gestién de las PQRSDF establecido

por la entidad y las demas normas relacionadas.

o Acogerse a la politica de cero de papel y de firma electrénica, la cual se articula

de manera funcional con la gestion de las respuestas en el médulo de

comunicaciones oficiales G+.

Informar las acciones de mejora realizadas, tendientes a disminuir las PQRSD

recurrentes.

Informar a la Direccién de Comunicaciones, cuales son los tramites

administrativos y/o académicos que se deben adelantar bajo un procedimiento

especial conforme a la normatividad legal vigente, a efectos de que sean

incluidos en el sistema de gestion de PQRSD.

- De la dependencia encargada del control interno disciplinario - Vicerrectoria
General:

o

o

o

o Realizar seguimiento a los planes de mejoramientos presentados por las
diferentes dependencias, tendientes a la disminucién de las PQRSD.

o Verificar, investigar y gestionar las denuncias relacionadas con hechos de
corrupcion donde se involucren empleados, docentes y contratistas de la
institucion.

ARTICULO 8°. FALTA DISCIPLINARIA. La falta de atencion a las peticiones y a los
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términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones, el desconocimiento de los
derechos de las personas y la divulgacién de la informacion de la denuncia y el
denunciante a personas no responsables de la investigacion, gestién y/o respuesta
constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes
de acuerdo con el régimen disciplinario.

TITULO Il
DE LAS PETICIONES
CAPITULO |

FORMULACION DE LAS PETICIONES

ARTICULO 9°. FORMAS DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES. Las peticiones,
guejas, sugerencias, reclamos, denuncias y felicitaciones podran presentarse verbalmente
0 por escrito, a través de los diferentes canales de atencién dispuestos por el ITM los
cuales garantizaran la comunicacién o transferencia de datos.

ARTICULO 10°. CANALES DE ATENCION. Los canales idoneos a través de los cuales
los usuarios pueden presentar peticiones ante el ITM son:

a) Canales presenciales: Para el apoyo de la recepcidon en forma verbal de las
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias se tendran las
siguientes oficinas ubicadas en la sede Robledo: departamento de Archivo Central,
Bloque I, piso 1y la oficina de la Secretaria General, Blogue A, piso 2

b) Canales telefénicos: canal a través del cual la comunidad universitaria y la
ciudadania en general puede comunicarse con funcionarios asignados comprometidos a
prestar un servicio agil y eficiente, quien tomara los respectivos datos de la llamada para
la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias o felicitaciones y
Evaluacion de Gestidon, donde se ofrecen una serie de alternativas a través de las
siguientes lineas telefénicas: linea telefénica (604) 4405100 extension 5233 para la Sede
Robledo y extensién 5500 para la Sede Fraternidad y linea gratuita 018000510131. El
horario de atencién al publico es de lunes a jueves de 7:30 am a 5:30 pm, y los viernes de
7:30 am a 4:30 pm.

c) Canales virtuales: Para la atencién virtual se tendra el sistema de gestion documental
Gmas, el cual comprende un conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes
al diligenciamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes,
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felicitaciones; asi como la planificacién, procesamiento, manejo y organizacion de la
documentacion producidos y recibidos por los sujetos responsables, desde su origen
hasta su destino final, con el objeto de facilitar su gestién y analisis.

PARAGRAFO 1°. Segun la forma de presentacion y los canales idéneos utilizados, las
peticiones pueden ser:

a) Peticién escrita en medio fisico: Es la presentada por escrito o litograficamente en la
oficina del archivo central, ubicada en el bloque I, piso 1 de la sede Robledo del ITM.

b) Peticién escrita en medio electrénico o virtual: Es la presentada por medio del
sistema de gestion documental - gmas con enlace desde el link ubicado en la pagina web
de la institucién para presentar las PQRSDF o el que lo sustituya.

c) Peticion verbal presencial: Es la presentada en forma directa ante los funcionarios
de los puntos de contacto, en la Secretaria General 0 en los puntos que esta disponga
para recibir las PQRSDF, o en las Ventanillas Unicas que disponga el ITM.

d) Peticidon verbal semipresencial telefénica: Es la presentada en forma indirecta ante
el ITM a través de las lineas telefénicas de atencion dispuestas por la entidad. Lo anterior
sin perjuicio del servicio de orientacion telefénica

PARAGRAFO 2°. Todas las peticiones que se reciban a través de los diferentes canales
de atencidn dispuestos por la entidad deben registrarse, tramitarse, expedir respuesta y
comunicarla al peticionario a través del sistema de gestion documental gmas y el link
dispuesto en pagina web para el registro de PQSR y Denuncias o el que lo sustituya.

ARTICULO 11. DEBER DE INFORMACION AL PUBLICO. EI ITM, debera mantener en
su portal web, en lugares visibles al publico de las dependencias de asistencia de los
usuarios, en la ventanilla Unica de correspondencia o la dependencia que haga sus veces,
a la entrada de cada una de sus sedes, informacion actualizada sobre los aspectos que
se relacionan a continuacién, suministrandola a través de los medios impresos y
electrénicos disponibles, por medio telefénico o por correo:

- Los canales idéneos de atencion a través de los cuales se pueden presentar
peticiones.

- Las dependencias encargadas de recibir las peticiones fisicas y verbales
presenciales.

- Los numeros de las lineas telefénicas de atencién al usuario dispuestas para la
atencion de las peticiones verbales semipresenciales telefénicas.

- Los requisitos que deben cumplir aquellas peticiones que, conforme a la ley tienen un
trdmite especial.
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- Las normas basicas que determinan su competencia.

- Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

- Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares frente al ITM.

- Los actos administrativos de carécter general que expidan las areas de la entidad y
los documentos de interés publico relativos a cada uno de ellos.

- Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun el tramite a
realizar.

- Las dependencias responsables de los procesos, su localizacién, los horarios de
atencion y demas indicaciones necesarias para que toda persona pueda cumplir sus
obligaciones o ejercer sus derechos ante el ITM.

- Los tramites que por disposicion normativa deben presentarse en forma escrita, las
peticiones y solicitud de servicios que pueden presentarse en forma verbal.

- Toda la demas informacion que sefale la Constitucién Politica, la ley o los
reglamentos.

PARAGRAFO. Para obtener la anterior informacion, en ninglin caso se requerira la
presencia del interesado o peticionario.

CAPITULO Il

CONTENIDO, RECEPCION Y TRAMITE DE LAS PETICIONES

ARTICULO 12. REQUISITOS MINIMOS DE LAS PETICIONES. De conformidad con lo
establecido por el articulo 16 de la Ley 1755 de 2015, para garantizar una respuesta de
fondo, las quejas, reclamos y denuncias presentadas, deben contener como minimo la
siguiente informacion:

1. La designacion de la dependencia a la cual se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y la direccién
electronica donde se enviaran las respuestas a menos que el interesado solicite
expresamente que le sean enviadas por un medio diferente.

. El objeto de la peticién.

. Las razones o hechos en las que fundamenta su peticion o denuncia.

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

AW
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6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1°. Los funcionarios responsables de recibir las PQRSDF tienen la
obligacion de examinar integralmente la misma, y en ningun caso la estimaran incompleta
por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico
vigente y que no sean necesarios para resolverla.

Cuando una peticion no se acomparie de los documentos e informacion requeridos por la
ley, en el acto de recibo se debera indicar al peticionario los que falten y si éste insiste en
gue se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

Los empleados publicos de la Entidad no podran exigir a los peticionarios, constancias,
certificaciones o documentos que ellos mismos posean o0 que puedan obtener en los
archivos de las diferentes dependencias.

PARAGRAFO 2°. Cuando la peticion radicada corresponda a un procedimiento regulado
en leyes especiales, el funcionario competente ante quien se radica la solicitud le
comunicara este hecho al peticionario.

PARAGRAFO 3°. El area y los funcionarios responsables de recibir las peticiones en
forma verbal presencial o semipresencial o la dependencia del ITM que haga sus veces,
divulgaran y promoveran entre los peticionarios o usuarios la indicacion de una direccion
de correo electronico.

ARTICULO 13. REQUISITOS MINIMOS DE LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.
Sin perjuicio de lo previsto en esta resolucion las sugerencias presentadas, debe contener
como minimo la siguiente informacion:

1. Lugar, departamento, ciudad/municipio, fecha y hora donde se presenta la
Sugerencia o felicitacion.

2. Fundamentos de la sugerencia, felicitacién o reconocimiento.

. Relacién de documentos, si los anexa.

4. ldentificacion del producto y/o servicio que genera la sugerencia, felicitacién o
reconocimiento.

w

PARAGRAFO: Toda sugerencia, reconocimiento o felicitacion requiere respuesta al
peticionario, bien de aceptacion o negativa de la sugerencia indicandole las razones y en
el caso del reconocimiento o felicitacion, agradeciéndole su apreciacion favorable.

ARTICULO 14. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES VERBALES. La
constancia de la recepcion del derecho de peticion verbal deberé radicarse de inmediato y

: _ (©)
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debera contener, como minimo, los siguientes datos:

1. NUimero de radicado o consecutivo asignado a la peticién.

. Fecha y hora de recibido.

3. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado, si es el caso, con indicacion del documento de identidad y de la
direccién fisica o electronica donde se recibira correspondencia y se haran las
notificaciones. o la direccion electronica.

4. El objeto de la peticion.

5. Las razones en las que fundamenta la peticién. La no presentacion de las razones
en gue se fundamenta la peticion no impedira su radicacion,

6. La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticiéon. Cuando una
peticion no se acompafie de los documentos e informacién requeridos por la ley, en
el acto de recibo la autoridad deberd indicar al peticionario los documentos o la
informacién que falten, sin que su no presentacién o exposicion pueda dar lugar al
rechazo de la radicaciéon de la misma,

7. Identificacion del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.
8. Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

N

PARAGRAFO 1°. Los funcionarios de las dependencias encargadas de recibir las
PQRSDF verbales presenciales o telefonicas, elaboraran la constancia de radicacion de la
peticion. Si el peticionario lo solicita, se le entregard o se le hara llegar copia de la
constancia por correo electrénico.

PARAGRAFO 2°. El ITM podréa exigir cuando lo considere necesario y atendiendo a la
naturaleza de la peticién, que se presente por escrito, siempre y cuando, ponga a
disposicion de los interesados, formularios y otros instrumentos estandarizados para
facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para
aportar o formular con su peticibn argumentos, pruebas o documentos adicionales que los
formularios por su disefio no contemplen, sin que por su utilizacién los funcionarios
competentes del ITM queden relevados del deber de resolver sobre todos los aspectos y
pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido de los formularios.

ARTICULO 15. PETICIONES VERBALES EN OTRA LENGUA NATIVA O DIALECTO
OFICIAL EN COLOMBIA: Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial
en Colombia pueden presentar peticiones verbales en su lengua o dialecto. Para este fin
la entidad debe habilitar mecanismos electrénicos o tecnoldgicos para grabar estas
peticiones y garantizar su presentacion, radicacion y constancia.

Si el ITM no cuenta con intérpretes en la planta de personal para traducir directamente la
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peticion, el funcionario que reciba la peticion debe dejar constancia de ese hecho, grabara
el derecho de peticién en cualquier medio tecnoldgico o electrénico, para su posterior
traduccion y respuesta.

ARTICULO 16. HORARIO DE ATENCION. Las PQRSDF verbales se atenderan en los
horarios definidos por la institucion, los cuales seran publicados en la pagina web y al
ingreso de cada punto de atencién. Las peticiones radicadas a través del sistema de
informacion documental o transferencia de datos, tendran como fecha y hora de
radicacion los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.

ARTICULO 17. ATENCION PREFERENCIAL: En los espacios destinados para la
recepcion de las peticiones en forma presencial, el ITM dispondra de una ventanilla para
atender de manera especial y preferente a personas en situacion de discapacidad,
victimas del conflicto armado, integrantes de grupos étnicos, adultos mayores, mujeres
gestantes o con nifios de brazos, veteranos de la fuerza publica, desplazados, periodistas
y en general personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta por
circunstancias de condicién econémica, fisica o mental

ARTICULO 18. CONSULTA DE INFORMACION Y DOCUMENTOS DEBIDAMENTE
PUBLICADOS. Cuando la solicitud de consulta o de expedicion de copias trate sobre
documentos que oportunamente fueron publicados, asi se informard, indicando el medio y
la fecha en que se hizo la divulgacion. Si este se hubiera retirado del sitio, se debera
atender la peticion formulada como si el documento no hubiere sido publicado.

ARTICULO 19. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES. El tratamiento de los datos
personales y proteccion de la informacién de quienes presentan sus peticiones y/o
denuncias, se sometera a las directrices institucionales establecidas en la Resolucion
Rectoral 395 de 2014 del ITM, a los principios rectores establecidos en el articulo 4° de la
Ley 1581 de 2012, el decreto 1377 de 2013, el decreto 1413 de 2017 y las normas que las
modifiquen.

ARTICULO 20. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. En virtud del
principio de eficacia, cuando el funcionario responsable de responder, constate que una
peticion ya radicada estd 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, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de
un (1) mes contado a partir de su comunicacién por cualquier medio idéneo que disponga
la Entidad.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte, radique o remita por el medio que se
disponga para el efecto, los documentos o informes requeridos, se reactivara el término

Direccion: Calle 73 No. 76A - 354, Via El Volador
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legal para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuaciéon cuando no
satisfaga el anterior requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual. Vencidos los términos establecidos en este articulo,
sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, el funcionario responsable para
responder decretard el desistimiento y el archivo del expediente, mediante comunicacion
motivada, que se notificard al peticionario, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales.

La notificacion deberd cumplir el trdmite pertinente previsto en el Capitulo V del Titulo 1l
de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 21. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio que la respectiva solicitud
pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos sefialados en el articulo
16 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 y los
demas exigidos en el marco juridico vigente.

De conformidad con el articulo 18 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de
la Ley 1755 de 2015, la dependencia responsable podra continuar de oficio la actuacién si
lo considera necesario por razones de interés publico, en este caso, el funcionario
competente para responder expedira comunicaciéon motivada, la cual se comunicara al
peticionario.

ARTICULO 22. PETICIONES IRRESPETUOSAS. En virtud del articulo 19 de la Ley 1755
de 2015, toda peticion debe ser respetuosa. Las peticiones irrespetuosas deben
rechazarse por parte del funcionario responsable para responder, mediante comunicacién
motivada con expresion concreta de las razones del rechazo.

ARTICULO 23. PETICIONES OSCURAS. Si el funcionario competente no comprendiera
la finalidad u objeto de la peticion (oscura) solicitara al interesado que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
enviard comunicacién a través del sistema de informacién documental gmas, al
funcionario del ITM responsable de coordinar el proceso de PQRSDF.

PARAGRAFO. En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas
0 incompletas.

ARTICULO 24. PETICIONES REITERATIVAS. En cuanto a las peticiones reiterativas ya
resueltas, el funcionario podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de
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derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

ARTICULO 25.- PETICIONES ANONIMAS. Estas peticiones seran atendidas y tramitadas
de acuerdo con la fundamentacién 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
anénima podra promover accion jurisdiccional, penal, disciplinaria, fiscal, o actuacion 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 26. AUTORIDAD SIN COMPETENCIA. Si la peticién no es de competencia
del ITM, el funcionario encargado informara de inmediato al interesado y procedera a
orientarlo para que presente su peticién ante la autoridad correspondiente, si este actla
verbalmente, o el funcionario encargado de las PQRSDF enviard comunicacién dando a
conocer el hecho al peticionario dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al de la
recepcion, si el peticionario obré por escrito.

Dentro del término sefialado, se remitira la peticién a la autoridad competente y se enviara
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir autoridad competente asi
se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcién de la peticién por la autoridad competente.

PARAGRAFO. Si el usuario insiste en radicar la peticion ante el ITM, el funcionario
debera dejar constancia y radicarla, dejando constancia de recepcidn del derecho de
peticion presentado verbalmente y el tipo de orientacion que se le dio al peticionario.

ARTICULO 27. DIRECCIONAMIENTO INTERNO DE LA PETICION, QUEJA,
SUGERENCIA RECLAMO, DENUNCIA Y FELICITACION. La Auxiliar Administrativa del
departamento de Archivo Central, dependencia adscrita a la Secretaria General del ITM,
direccionara todas las PQRSDF recibidas a través del sistema de informacién documental
gmas, a cada uno de los funcionarios competentes de dar respuesta de acuerdo a las
directrices impartidas por el equipo de las PQRSDF.

Si el funcionario a quien se le asigné la responsabilidad de dar respuesta a la PQRSDF
determina que no es competencia de su dependencia, la devolvera inmediatamente a
través del sistema de gestion documental, al archivo central o quien haga sus veces, con
las observaciones que considere pertinente.

El funcionario responsable de dar respuesta a una PQRSDF, podra delegar su respuesta
a un miembro del equipo de trabajo o dependencia, pero no lo exime de la
responsabilidad de velar porque esta se envie de acuerdo al cumplimiento de la norma y
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en términos de oportunidad.

El direccionamiento interno de las solicitudes entre dependencias de la entidad no
interrumpe ni suspende los términos para decidir las PQRSDF; por cuanto a los servidores
publicos les esta prohibido omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a
las peticiones respetuosas, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de
aguel a quien corresponda su conocimiento.

PARAGRAFO: Cuando PQRSDF se reciba en forma verbal, presencial o por correo
electrénico, este debe ser reportado al archivo central para ser radicado en el sistema de
gestion documental de la institucion e iniciar el tramite de direccionamiento al responsable
de la respuesta.

CAPITULO 1l

RESPUESTA Y TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES

ARTICULO 28. RESPUESTA A LAS PETICIONES. La respuesta a las peticiones debera
notificarse (si contra ella proceden recursos), realizarse como respuesta al radicado de la
PQRSDF recibida para que esta pueda consultarse por el peticionario, enviarse por correo
electrénico si el peticionario lo suministré o comunicarse al peticionario; siempre dentro los
términos de ley, atendiendo calidad en su presentacion, con pronunciamientos de fondo,
de manera precisa, clara y congruente, acorde con lo solicitado.

El término para dar respuesta a las solicitudes radicadas por los peticionarios se
empezara a contar desde el dia habil siguiente de la recepcién de las mismas. La fecha a
tener en cuenta sera la establecida en el canal de atencién que hubiera tenido el primer
contacto con la peticion.

PARAGRAFO 1°. La respuesta al derecho de peticién verbal debera darse en los plazos
establecidos en la ley. En el evento que se dé repuesta verbal a la peticién, se debera
indicar de manera expresa la respuesta suministrada al peticionario en la respectiva
constancia de radicacion.

No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticién de informacién
cuando la respuesta al peticionario consista en una simple orientacion del servidor
publico, acerca del lugar al que aquel puede dirigirse para obtener la informacion
solicitada. Tampoco, cuando se dé otro tipo de orientacion.

PARAGRAFO 2°. La respuesta a las peticiones de acceso a informacion presentadas
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verbalmente, una vez se surta la radicacion y constancia, debera darse por escrito, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 26 de la Ley 1712 de 2014, corregido por el
articulo 40 del Decreto 1494 de 2015, segun lo previsto en el articulo 2.2.3.12.10 del
Decreto 1166 de 2016.

ARTICULO 29: SOLICITUD DE COPIAS AUTENTICAS: Cuando la solicitud verse sobre
fotocopias auténticas, la dependencia responsable la expedira, enviara al Secretario
General para verificar las originales y anexara en la respuesta al peticionario; cumpliendo
en todo caso, el procedimiento descrito, sin que la autenticacién conlleve costo adicional
al valor de la fotocopia.

ARTICULO 30. RESPUESTA A CARGO DE VARIAS DEPENDENCIAS. Si la peticion
involucra a varias dependencias responsables, la oficina de archivo central a su criterio y
de acuerdo al contenido de la PQRSF, la asignara a la de mayor responsabilidad y ésta
se encargara de solicitar a las otras, la informacién para complementar, la cual puede
anexarse como complemento y evidencia que no se actla sin conocimiento del hecho;
esto con el fin de dar respuesta de fondo, clara, precisa y oportuna de acuerdo a los
términos de ley o procesos misionales del ITM

ARTICULO 31. INFORMACION Y DOCUMETOS RESERVADOS. Tendra el caracter de
reservado los documentos sefialados por la Constitucion Politica y en la ley, tales como:
los que involucren los derechos de la privacidad e intimidad de las personas incluidas en
las hojas de vida, la historia laboral, historias académicas y los expedientes pensionales y
demas registros de personal que obren en los archivos de la Institucién.

ARTICULO 32. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE
RESERVA. De conformidad con lo previsto en el articulo 25 de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, toda decision que rechace la peticién
de informacién o documentos sera motivada, indicard en forma precisa las disposiciones
constitucionales o legales que impiden la entrega de las mismas.

ARTICULO 33. TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE
PETICIONES. De conformidad con lo previsto en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, salvo norma legal especial y so pena
de sancién disciplinaria, toda peticion deberéa ser resuelta dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcidn. Estardn sometidas a término especial la resolucién de las
siguientes peticiones:

1. Documentos: Las peticiones de documentos y de informacién 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 administracion ya no
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podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Consultas: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta en relacion
con las materias a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias
habiles siguientes a su recepcion.

3. Peticiones entre autoridades: Las solicitudes de documentacion o informacion
formulada por otras entidades publicas a la Institucion, seran atendidas en un
término no superior a diez (10) dias habiles.

4. Solicitudes de Congresistas: Las solicitudes de informacién que se reciban por los
Congresistas deberan tramitarse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
recepcion en la Institucién, acorde con lo dispuesto en el articulo 258 de la Ley 52 de
1992.

5. Peticiones no relacionadas con las funciones del ITM. Cuando el peticionario
insista en radicar una PQRSDF que no es de competencia del ITM, deberan ser
enviadas al organismo o entidad oficial competente, dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la fecha de su recibo e informard inmediatamente al peticionario.

6. Peticiones verbales. La respuesta al derecho de peticiéon verbal debera darse en
los plazos establecidos en la ley de acuerdo al tipo de PQRSDF. En el evento que
se dé respuesta verbal a la peticion, se deberéa indicar de manera expresa la
respuesta suministrada al peticionario en la respectiva constancia de radicacion.

7. Atencion Prioritaria. 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 deberé probar sumariamente la titularidad del
derecho y el riesgo de perjuicio invocados. Cuando por razones de salud o de
seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinatario
de la medida solicitada, la institucion adoptara de inmediato las medidas de urgencia
necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la
peticion

PARAGRAFO: Toda peticién se atendera anteponiendo a la oportunidad del tiempo, el
principio de celeridad y oportunidad segun los procesos misionales del ITM
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ARTICULO 34. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Conforme
a lo establecido en el articulo 26 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la
Ley 1755 de 2015, si la persona interesada insistiere en su peticion de informacion o de
documentos de caracter reservado, sera la Oficina Juridica del ITM de realizar el analisis
ylo trasladar a la autoridad competente. Correspondera al Juez Administrativo decidir en
Unica instancia dentro de los 10 dias siguientes al recibo de la documentacidn, si se niega
0 se acepta, total o parcialmente la peticién formulada.

PARAGRAFO. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en
la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

ARTICULO 35. PRORROGA DEL TERMINO PARA RESOLVER. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver o contestar la peticion en el plazo establecido
para cada modalidad, se debera informar mediante respuesta parcial al interesado, antes
del vencimiento del término que le corresponda, expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez la fecha en que se resolvera o dard respuesta de fondo, la cual no
podra exceder del doble del plazo de respuesta inicialmente previsto.

ARTICULO 36.- SUSPENSION DE LOS TERMINOS PARA RESOLVER. Los términos
para resolver las peticiones presentadas ante la institucion, previstos en el articulo
anterior, se interrumpen cuando se presente alguna de las siguientes circunstancias:

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

3. Suspensién de actividades laborales en la institucion.

4. Motivos de fuerza mayor debidamente sustentados.

5. En los demas casos previstos en la ley

TITULO I

REGLAS ESPECIALES PARA EL TRAMIENTO DE LAS QUEJAS, RECLAMOS Y
DENUNCIAS

ARTICULO 37. CONFIDENCIALIDAD. El servidor publico del ITM que reciba una queja,
reclamo o denuncia, por alguno de los canales dispuestos por la institucién, solo podra
informar de esta, al funcionario responsable de dar respuesta y al equipo de la Secretaria
General, encargado de atender las PQRSDF y denuncias.

ARTICULO 38. REPARTO O DIRECCIONAMIENTO DE LAS DENUNCIAS. El
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Secretario General verificara el tipo de denuncia de actos de corrupcion recibida y dara
traslado a la dependencia correspondiente para la verificacidn, investigacion y gestién
correspondiente.

- Las quejas y reclamos en forma recurrentes y las denuncias se direccionaran a:
- Vicerrectoria General, las relacionadas con el personal administrativo y docente.
- Vicerrector Académico, las relacionadas con estudiantes
- Secretaria General, las relacionadas con los contratistas.

ARTICULO 39. INVESTIGACION DE LA DENUNCIA. La verificacion, investigacion y
gestién de la denuncia, se realizard conforme a las normas internas y generales de
acuerdo al tipo de persona denunciada.

El encargado de la verificacion, investigacion y gestion de la denuncia, deber& informar
mensualmente a la Secretaria General, el avance o hallazgos encontrados, y al equipo de
apoyo de las PQRSDF, el concepto general y si veraz o falsa, esto con el fin de incluir los
datos en el informe trimestral.

ARTICULO 40. PROTECCION AL DENUNCIANTE. Se debe proteger a cualquier
persona gque haya realizado alguna queja, reclamo o denuncia y que este hecho ponga en
evidencia una conducta o practica ilegal o violatoria de los lineamientos éticos,
institucionales o legales, y que debido a ello pueda ser susceptible de riesgo en su
integridad académica, laboral, fisica 0 emocional por diferentes tipos de amenazas o
represalias.

Todo denunciante, independientemente de su vinculo que tenga con el ITM, debe
protegerse bajo los principios de confidencialidad y anonimato. En caso de vulnerarse
estos principios y darse a conocer la informacion y el denunciante, se pondra en
conocimiento de la oficina de control interno disciplinario para la investigacion respectiva.

ARTICULO 41. EXPEDIENTE DE LA DENUNCIA. El expediente de la denuncia debe ser
solo de informacion del responsable de la investigacidn, de la secretaria General o de la
entidad correspondiente.
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TITULO IV

OTRAS DISPOSICIONES

ARTICULO 42. REPRODUCCION DE DOCUMENTOS. En ningun caso el precio de las
copias podra exceder el valor de la reproduccion. Los costos de la expedicién de las
copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas.

ARTICULO. 43. INFORMES DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS
RECLAMOS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS. La Secretaria General presentara al
Rector, informes trimestrales o cuando este lo requiera, sobre la cantidad de quejas y
reclamos recibidos, servicios sobre los que se presenta la mayor frecuencia de quejas y
reclamos y principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por
objeto mejorar los servicios que presta la Universidad, racionalizar el empleo de los
recursos disponibles y hacer mas participativa la gestién publica

Las dependencias que tramiten PQRSDF, deberan enviar en forma trimestral a la
Secretaria General de la institucion, el nUmero de peticiones atendidas y las acciones de
mejoras implementadas para evitar las quejas, reclamos y denuncias, o disminuirlas
cuando estas sean recurrentes.

ARTICULO 44°.- PETICIONES DE ASUNTOS ACADEMICOS: La atencion de peticiones
y solicitudes de asuntos académicos se seguira realizando de acuerdo a lo que esta
estipulado en los reglamentos académicos de pregrado y posgrado y se podran integrar
con el manejo de las PQRS cuando asi lo solicite el interesado.

ARTICULO 45. PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES. Los
procedimientos administrativos regulados por normas especiales se regiran por ellas y en
lo no previsto, se aplicaran las disposiciones contenidas en la ley 1755 de 2015, las
normas especiales o en aquellas que las sustituyan o modifiquen, en la presente
resolucion, y en las instrucciones que emita la Secretaria General del ITM, en cuanto
resulten compatibles.

PARAGRAFO 1°: Si del estudio de las peticiones, quejas o reclamos, se concluye que los
hechos que se exponen constituyen una presunta falta disciplinaria por parte de un
servidor o dependencia, se remitira de inmediato a Control Interno Disciplinario del ITM
para lo de su competencia.

ARTICULO 46. FALTA DISCIPLINARIA. La falta de atencion a las peticiones, la
inobservancia de los principios orientadores de las actuaciones administrativas, de los
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consagrados en esta Resolucién y a los términos para resolverlas o contestarlas, asi
como la contravencién a las prohibiciones y desconocimiento de los derechos de las
personas, constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

ARTICULO 47. ASPECTOS NO PREVISTOS. Los demés aspectos no contemplados en
la presente resolucién, que no se encuentren regulados en normas especiales, se regiran
por lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011, por la cual se expidi6 el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y las disposiciones que la
modifiquen o sustituyan.

ARTICULO 48. VIGENCIA Y DEROGATORIA. La presente Resolucion rige a partir de la
fecha de su expedicién y deroga en su totalidad las Resoluciones Rectoral 893 de 2015,
86 de 2017 y demas disposiciones contenidas en otros actos administrativos que le sean
contrarias.

Expedida en Medellin, a los 15 dias del mes de marzo de 2022.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

ALEJANDRO VILLA GOMEZ

RECTOR DE INSTITUCION UNIVERSITARIA
RECTORIA

Proyect6: VICTORIA DEL SOCORRO JARAMILLO CARDENAS Revis6: SARA MELISSA CASTILLO VELASQUEZ Revis6: MELISSA MENESES RODRIGUEZ
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