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La Universidad Pedagodgica y Tecnoldgica de Colombia por medio del Grupo
de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Atencion del Ciudadano, pone a su
disposicion el esquema de atencion al Ciudadano, teniendo como propdsito la
implementacion de los mecanismos de participacion ciudadana garantizando
qgue los Usuarios y los clientes de la entidad reciban atencion a sus
reguerimientos con amabilidad, oportunidad y calidad, suministrando
informacion relacionada con la gestion de la entidad, funciones, servicios y
actuaciones.

Lo anterior, en desarrollo de las politicas de participacion ciudadana,
mejoramiento continuo, transparencia y prevencion de la corrupcion, gestion
oportuna, racionalizacion de tramites y colaboracion institucional.

La Universidad Pedagogica y Tecnologica de Colombia, Agradece su
participacion en éste canal de comunicacion, con la conviccion de que su
aporte permitira el mejoramiento de la entidad ya que es importante conocer
sus fallas a fin de tomar las acciones de mejora, asi como también, recibir el
reconocimiento por los logros obtenidos.
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PARA QUE SIRVE EL ESQUEMA DE ATENCION AL
CIUDADANQO?

Para que la ciudadania en general pueda a través de los medios dispuestos

por la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia realizar los
siguientes tramites:

v' Presentar requerimientos como consultas, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones, denuncias verbales o escritas.

v" Obtener informacidén y orientacion acerca de los servicios ofrecidos por la

Entidad.

Conocer el estado de cualquier actuacion, reclamacion o requerimiento.

v' Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos

establecidos en el procedimiento de los requerimientos presentados ante
la Entidad.

v’ Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos
y de los particulares que cumplen funciones administrativas.
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’como ES EL ESQUEMA DE ATENCION AL

CIUDADANO?

El canal de Atencion al ciudadano es administrado por el Grupo de
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Atencion del Ciudadano de la
Universidad Pedagodgica y Tecnologica de Colombia. Cada una de las
solicitudes recibidas es respondida en un plazo no mayor a tres dias
habiles. Las solicitudes de acuerdo al procedimiento seran
remitidas a la Unidad Académico/ Administrativo para Ia
verificacion de los hechos y para que emita oportunamente Ia
respuesta en los casos en que sea necesario.

El Grupo de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Atencion del
Ciudadano de la Universidad Pedagogica y Tecnologica realizara el
seguimiento al tramite del requerimiento.

Finalmente remite al Usuario la respuesta del requerimiento.
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) Recopilacién y Andlisis de documento
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5  Notificacidon




= Uptc

'9)»; '&«; Universidad Pedagdgica y

2,9 & Tecnologica de Colombia
4’;.],,“,\9& 2ICd

DE ALTA CALIDAD

\ A

ESQUEMA
1

Al radicarse un requerimiento por documento escrito,
. ., correo electrénico, formulario en linea formato Unico de
Rad|caC|on radiacion, chat, Buzén; se verifica que cuente con los
datos minimos de quien radica, como peticion, hechos,
direccion de domicilio o correo electréonico para
notificaciones; (da constancia de haberlo presentado).
Seguido radica en el cuadro de registro interno; hace
entrega del requerimiento al Profesional Universitario
para que analice competencia e indique el tramite
correspondiente.

Si el requerimiento se hace verbal se dara contestacion
de la misma forma o se trascribiran los datos al formato
unico de radiacién para su debida contestacion.

Si el requerimiento es hallado dentro de algun buzén
fisico se registrara en el formato vy se entregara al
Profesional Universitario encargado de dar inicio al
tramite.
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El  Profesional Universitario analiza el
requerimiento, mediante un estudio factico vy
juridico, con el fin de determinar el tramite a
seguir.

-Establece tipo de requerimiento.

-Asigna numero de radicacion. —

Redacta Oficio para el Usuario, indicando inicio al
tramite, numero de radicacion y contestacion
completa o parcial al objeto del requerimiento.

Si la respuesta debe ser dada por alguna Unidad
Académico administrativa le informara al Usuario.

Redacta oficio dirigido a la Unidad Académico

Administrativa informando de la existencia del
requerimiento y redacta la solicitud de
investigacion de los hechos para que emita la
respuesta.
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3 | Registro / Seguimiento

Se registra las actuaciones en el formato de
registro de tramite de requerimientos.

El Profesional Responsable del Grupo de
Atencional Ciudadano o a quien este comisione,
podra constatar la veracidad de los
requerimientos recibidos, podra practicar visitas
a cualquier dependencia de la Universidad y
requerir la informacién que sea necesaria, sin
que pueda oponérsele reserva alguna.

El profesional del Grupo de Atencidn al Ciudadano tendra acceso a la informacion,
recibira asistencia técnica para la comprension de los asuntos especializados; podra
solicitar las explicaciones relacionadas con el caso y citar a la(s) persona(s) para
que rinda(n) testimonio sobre los hechos objeto de indagacién, elaborando un
acta de lo sucedido.
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3 | Registro / Seguimiento

Se podran practicar visitas de
observacion de hechos o de
solicitud de informacion, en las que
no se requiere elaborar acta. En
todo caso, el funcionario del Grupo
de Quejas, Reclamos y Sugerencias
dejara constancia por escrito del
resultado, segun lo percibido en la
Dependencia visitada en el
formato.
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Las respuestas que se den a las solicitudes deberan
estar acordes con lo solicitado. Queda prohibida toda
., forma de respuesta evasiva.

C

OntEStaCIOn El profesional del Grupo de Atencion al Ciudadano

analiza la respuesta de la unidad académico

administrativa y/o de los documentos aportados;
mediante un estudio factico y juridico, con el fin de
determinar :

- Si los documentos obrantes son suficientes para

emitir un Pronunciamiento de fondo, lo realizara por

medio de Auto segun Formato.

- Si por el contrario ve la necesidad de solicitar mas
documentos probatorios redacta el oficio
haciendo la solicitud y redacta oficio que
comunica al usuario.

- Se realizara seguimiento cuando asi se requiera.
Registrando la informacién en Formato.
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5 Notificacidon

El profesional del Grupo de Atencion
al Ciudadano, comunica al Usuario
la decision proferida mediante Auto
por notificacion Personal que se
realizara segun Formato o mediante
Notificacion por Aviso segun
Formato.

Finalmente envia encuesta para
medir la satisfaccion del Usuario
frente al servicio prestado, dado
mediante link o formato.

JITACION INSTITL
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AFUNTO:

RADICACION N*

U SUA RO

DEPENDENCIA O FUNCIONARID

FECHA DE INKCKD .,

ASUNTO:| DILMZENCLA DE NOTIFICACION PERSOMAL DE...)

Ama 13 secrstaria de 13 Ofoina  Cuslas, Recamos v Sugerancias de 13 Univarsidad Padagagica y Teonoagica
de Colombia, 2 hizo preseme = (18] sefior(s) NOMBRE DEL NOTIFICADO jdemificado(s) con cidula de
chudsdanis Mo & . d3a _ de & shanda 135 _;_ AM.
PM. gon & 80 g2 notficarse parsonamanms dal comankdd 0e.......| ACKO Adminisratva) de f20ha

{ e de dos mil ... (201.), emildo pw esl3  dependancla, en donde 52 ordena

5= = face enlrega al nofificado de copia del ACK ADMINIST3ING y == b= fiace saber que conlra ba refenids
decimin mo proosde recurso siguno yp oque bes diigencies guedan & sy dEposicidn = =sta secrsbans, pans
comulta yio estuda.

Para constancla  fnman:

NOTIFICADD: NOMBRE DEL NOTIFICADO
CCON° da

NOTIFICO: NOMBRE DEL FUNCIONARKD) QUE NOTIFICA
e n

CCN d2
AUXILWR] SECRETRARIA SIECUTIVA
Quas, Raclamos y Sugsrancias Upc
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MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO

http://www.uptc.edu.co/quejas reclamos sugerencias/medios.html

Ingrese
' Horario de atencion:

Lunes y jueves 9:00 a.m. - 10:00 a.m.
CHAT UPTC
HORARIO DE ATENCION
Personal y Telefénico
Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 12:00 p.m. 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

@ E". fqrma Fpe sonvaI: S— Linea Gratuita
C“ Edlﬁ(lo Adlj'nnlstl atlvc? A 018000 918782

= 1 Piso Tunja - Boyaca
Correo Electrénico o, 3
quejas.reclamos@uptc.edu.co GD Telefai (7) 430585

Wiy Formulario en linea @ Conmutador

((::): Sugerencia, queja, H (7)405626
reclamo, consulta o denuncia Ext.: 2580

C‘;;v BUZONES FISICOS

L
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FORMATO IMPRESO
PARA PRESENTAR REQUERIMIENTOS

HECHOS QUE FUNDAMENTAN PETICION

FECHA: [Potatdn | I I

BUTORED Y ESTOY DEACUERDD CON QUE LOS DATOS PERSONALES 5l L
SUMINISTRADOS SEAN DE USD PUBLICO

DATOS PERSONALES:

NOMERES ¥ APELLIDOS:

DOCUMENTOIDENTIFICACION: EI'II NUMERQ:

FECHA DE EXPEDICION DELDOCUMENTO DE IDENTIDAD:

MEDIO DERESFUESTA:. |:\:'.'c.:| |~| |r:.:\:lc| |

BUTORIZACION NOTIFICACION V1A CORRED ELECTRONICO, de conformidad con ko dispuesto en el arbiculo

67 de labey 1437 de 2011 2011 IZIE:' _emmil:

USUARIO
|—_: :11':| |.:l=.:‘_=.:\:| | :\:r_:ir:| | EETT | |cc|r1=.1's|=.| v | | FEATOUAY | CTAC- LR S
PERSONA 0 DEPENDENCIA CONTRA LA QUE SE DIRIGE

NOMERES Y APFLLIDOS:
DEFENDENCIA O FACULTAD:
TIFO DE DOCUMENTD
| QUEIL | | RECLAMO | SUNGERENCIL | | CONSULTA | | DENUNCIA | | DE 3 | | OTRO- CUALT |
MEDIC DE PRESENTACION
[ EsCRMD [ PERSCNAL] [EMAIL [ [DOCUMENTD] [ omeo- cuec [ HORA: |
EEENEEETTE | [meeromice | | HORA: |

PETICIGN

Firma Nembres ¥ apelides
Celular Decuments

Email

1

FUNCIONARID QUERECIEE:

FECHA: HORA:

DOCUMENTOS DEPRUEBAS O ANEXOS
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FORMATO EN LINEA
PARA PRESENTAR REQUERIMIENTOS

http://par.uptc.edu.co/

Formulario de Contacto. Peticiones, Quejas y Reclamos UPTC

Estimados Usuarios: EL Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica
de Colombia, les da una bienvenida y les reitera que es de nuestro interés conocer sus inquietudes frente a los
servicios que esta Institucion presta, lo cual sera de gran importancia teniendo en cuenta que contribuye al
mejoramiento continuo.

Usuario -- Por favor seleccione uno -- -
Clase de peticion -- Por favor selecciona una — >
Mombres y Apellidos

Direccidn

Namero teléfono fijo 2
Nimero teléfono celular =

Correo Electronico
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guejas.reclamos@uptc.edu.co
Teléfono 740 5626 Ext. 2580
Linea Gratuita 01 8000 918782
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