Codige: EAF G011
FORMATD Wanian:ni
SAPI ENCIA
Agencia do Educoniin Superier da Mooollin
ACTD ADMINISTRATIVO Panina: T4e 20

RESOLUCION NUMERO 212
{28 de Octubre de 2018)

“POR LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE DE LLAS PETICIONES Y LA
ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN LA AGENCIA DE
EDUCACION SUPERIOR —SAPIENCIA®

El Director General de la Agencia de Educacién Superior de Medellin- SAPIENCIA,

eh uso de facutades legales y estatutarias contenidas en el Decreto Mu nicipa! 1364
de 2012, articulo 22 de la Ley 1755 de 2015 vy,

CONSIDERANDO

1. Que la Constitucion Politica establece en el articulo 23 el Derecho
Fundamental de Peticion, segun el cual toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas ante las autoridades administrativas por
motivos de inferés general o particular y a obtener pronta respuesta dentro
de los términos establecidos en la ley,

2. Que el articulo 74 de la Constitucién Politica consagra que todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos plblicos salvo los
casos que establezea [a ley como reservados,

3. Que el articulo 209 de 1a Constitucion Politica y &l articulo 3 de ta Ley 1437
del 2011 Cddigo de Procedimiento Administrative v de lo Contencioso
Administrativo determinan que la funcién administrativa esta al servicio de los
intereses generales y se debe desarrollar con ameglo a los principios
generales del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad,
participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacién,
eficacia, economia y celeridad.

4. Que la Ley 190 de 1995, en su articulo 55, establece la obligacion de resolver
fas guejas v reclamos siguiendeo los principios, términos v procedimientos
prescritos en el Codigo de Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso
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Administrativo para los derechos de paticidn,

5. Que la Ley 734 de 2002 en su articulo 34, numeral 19 expresa que son
deberss de los servidores publicos competentes, dictar los reglamentos
interncs sobre los derechos de peticion.

6. Que el articulo V8 de la Ley 1474 de 2011, por medio de la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion
y sancidn de actos de corrupeién v la efectividad del control de la gestion
plblica, zstablece normas para la regulacién de la Oficina de Quejas,
Sugerencias ¥y Reclamos en toda entidad pUblica.

7. Que la ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacidn Pdblica Nacional y
se dictan otras disposiciones” y el Decreto 103 de 2015 "por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otra disposiciones”
regularon €l derecho de acceso a la informacién pubiica, los procedimientos
para &l ejercicio v garantia del derecho, las excepciones a ia publicidad de
informacion, su adecuada publicacién y divulgacidn, 1a recepcion v respuesta
a soliciiudes de acceso a esta, su adecuada clasificacién vy reserva, la
elaboracion de los instrumentos de gestion de informacion, asi como el
seguimiento de la misma.

8. Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 del Cédigo de
Frocedimiento Administrative y de o Contencioso Administrative, susiituide
porlaley 1755 de 2015, las autoridades deben reglamentar el framife interno
de ias peticiones gue les corresponda resolver y ia manera de atender las
quejas para garantizar & buen funcionamiento de los servicies a su cargo,
ocbservando en especial las disposiciones |egales consagradas en 103
articuios 13 2 33 de la Ley 1437 de 2011, sustituidos por fa Ley 1755 de 2015,

9. Que de conformidad al Cecreto 1166 de 19 de julic de 2016, se establecid la
presentacion, fratamiento y radicacidn de las peticiones presentadas
verbaimentie ante las autoridades.

10.Que la Lay 1581 de 2012 establecio aiguncs téminos v procedimientos
especificos cuando se trata de resolver solicitudes relacionadas con los datos

personales que reposan en las entidades publicas o privadas.
11.
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En mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°. Objeto. Reglamentar y adoptar el tramite interno de las —-PQRS-
verbales o escritas, presentados por ia ciudadania ante la Agencia de Educacion
Superior de Medellin- SAPIENCIA-, a través de los canales oficiales definidos por
la Entidad, de conformidad con lo establecido en la normativa vigente aplicable a ia
materia.

Articulo 2°.Canales oficiales de recepcidn. Los canales oficiales definidos por la

Agencia para la recepcion de las - PQRS- presentadas por la ciudadania son los
siguientes:

a. Radicacién en el punto de atencidn ¢ dependencia que haga las veces para
ia recepcidn de documentos o en su defecto el archivo de |z entidad.

b. Através del buzdn de sugerencias.

¢. Envio de correo electrdnico (info@sapiencia.gov.co): Las solicitudes que
sean remitidas por este medic deberan radicarse y contestarse en los
mismos témminos establecidos en esta resolucién.

d. Pagina web de |a entidad. Para este efecto, se dispone de un enlace en |a
pagina electronica de SAPIENCIA donde se podra descargar & formulario
para la atencién de la PQRS

€. Linea dnica de atencidn a la ciudadania 4444144,

CAPITULO It
PETICIONES

Articulo 3°. Derecho de Peticién. Toda persona tigne derecho a presentar
peticiones respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés
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general 0 particular y a obtener resolucién completa y de fondo sobre las mismas.
Toda actuacion que inicie cualguier persona ante las autoridades implica el gjercicio
dei derecho de peticidn consagrado en el articuio 23 de la Constitucién Politica, sin
Que sea necesario invocarlo.

Ei derecho de peticidn ante la Agencia de Educacion Superior de Medellin, puade
ser gjercido a través de modalidades {ales como;

a. Solicitud de Informacion: Cuando una persona demanda el acceso a
documentos, actos ¢ actuaciones de la Agencia.

b. Informacién general: cuando una perscna ¢ una comunidad realiza una
solicitud con &l fin de gue s ele preste un servicio que comesponda a fas
funciones de la Agencia, con €l fin de resolver necesidades de tipo
comunitario.

c. Informacion particuiar: cuando una persona realiza una solicitud con ¢l fin
de que se le resuelva su inguietud que solo es de inferés propio o de su
nGcleo familiar.

d. Solicitud de Copias: Cuando se solicitan copias de documentos que
reposan en 1os archivos de la Agencia, ya sea en interés particular o genearal.

e. Consulta: Cuando ante la Agencia se presenta una solicitud para que se
EXprese uns opinidn, un parecer o un criteric sobre determinada materia,
relacionada con las funciones o con situacicnes de su competencia.

f. Queja: Cuando ante la Agencia se presenta una manifestacion de protests,
censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion
con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores plblicos
o contratistas, en desarrcllo de sus funciones o durants la prestacion de sus
servicios.

g. Reclamo: Cuando una persona exige, reivindica o demanda ante 1a Agencia
una solucién, ya sea por motivo de interés general o particular, referente a la
indebida prestacion de un servicio o falta de atencién de una solicitug.

h. Sugerencia: Cuando se presenta a la Agencia ia manifestacion de una idea
0 propuesta para mejorar la prestacidon de un servicio o la gestion
institucional.
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. Felicitaciones: Acciones documentadas donde los usuarios, expresan y
dejan de manera escrita ¢ verbal su satisfaccidn por los servicios recibidos
de la Agencia de Educacion suverior de Medellin,

Paragrafe primero: Mediante ef derecho de peticién, la ciudadania podra solicitar,
entre ofras actuaciones: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
enfidad o servidor, la resolucién de una situacidn juridica, la prestacion de un
servicio @ interponer recursos.

Paragrafo Segundo. La Agencia de Educacion Superior de Medellin — SAPIENCIA,
no podra negarse a la recepcion y radicacion de las -PQRS-.

Paragrafo Tercero. Atencién prioritaria; en aras de promover la inclusién social
de las personas en situacion de vulnerabilidad, por razén de discapacidad o especial
proteccion, género y edad, la Agencia de Educacién superier de Medellin, adoptaré
como medida de atencidn prioritaria y diferencial, disponer de personal de recepcion
y apoyo a las PQRS, bien sea de marera verbal o escrita.

CAPITULO 118
PETICIONES VERBALES Y ESCRITAS

Articulo 4. PQRS Verbales: La recepcion de las PQRS verbales estara a cargo de
la oficina Atencién al ciudadano o la dependencia que haga sus veces, 2 través de
los canales de atencion telefénica ¢ presencial, de conformidad con la
reglamentacion que para el efecto se establezca para ello por la auteridad nacional.

Paragrafo: Cuando al recibir una PQRS verbal o escrita, se encuentre gue el objeto
de la solicitud no es competencia de Iz Agencia de Educacién Superior de Medellin-
SAPIENCIA- se le infonmari inmediatamente al peticionario con la indicacién de cual
es la Entidad a la gque debe dirigir su requerimianto. Si el peticionario insiste en
formular su solicitud ante la Agencia de Educacion Superior, se recibira dejando
constancia de ello y se procedera a remitir la misma a fa entidad competente
dejando constancia en el sistema mercurio del traslado de dicha peticion.
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Articulo 5°, Radicacion de PQRS verbales: La constancia de la recepcion del
derecho de peticion verbal debera radicarse de inmediato y debera contener, como
minimo, los siguientes datos:

MNamero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.
. Fecha y hora de racibido.
3. Los nombres y apellidos completos del solicitants y de su representante yfo
apoderado, si es el caso, con indicacion de los decumentos de identidad y de
la direccidn fisica 0 electrénica donde se recibira correspondencia y se haran
las notificaciones. El peticionario podra agregar el ndmero de fax o ia
direccidn electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deha
estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccion
electrdnica.

Ei objete de la peticién.

Las razones en las que fundamenia |z peticidn. La no presentacion de las

razones en que se fundamenta lz peticion no impedira su radicacién, de

conformidad con e! paragrafo 2° del articuio 16 de la Ley 1437 de 2011

sustituido por el articulo 1° de |z Lay 1755 de 2015.

6. La relacidn de los documentos que se anexan para [niciar la peticidn.
Cuando una peticién no se acompane de ios documentos & informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recbo la autoridad deberd indicar al
peticionario los documentos o la informacion gue falten, sin que suno
presentacion ¢ exposicion pueda dar lugar al rechaze de ia radicacion
de |2 misma, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley
1437 de 2011 sustituido por el articuia 1° de la Ley 1755 de 2015,

7. ldentificacion del funcionario responsabie de la recepcidn vy radicacién de la
peticidn.

8. Constancia explicita de que la peticidén se formuid de manera verbal.

P oa

oo

Pardgrafo primero. Si el peticionario soiicita la constancia, se le entregard copia
de la peticién verbal.

Paragrafo segundo. El responsable de ta radicacion de 1as PQRS, debera ingresar
a ia plataforma mercurio 1a peficion verbal con &l fin de hacerle trazabilidad.

Transversal 73 $55-296 Robieds, Secor sl voiadar,
Teléfsno: 44 75 47
Medellir « Coiombia

Afcaldia de Medellin



Cadige FoAR-GI-011
FORMATO Tersdn ol
Alcaldla de Medeiiln
SAPIENC[A
Aganoa d¢ Edlirien Sesarior do Medallin H
AETO ADMINISTRATIVG Fagina 7 de 20

Articulo 6°. Respuesta ai derecho de peticidn verbal. La respuesta al derecho
de peticion verba! debera darse en los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015
y de conformidad al articulo 14 de esta resclucion. En e evento que se dé repuesta
verbal a la peticion, se debera indicar de manera expresa la respuesta suministrada
al peticionario en la respectiva constancia de radicacion.

Paragrafo: No serd necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticién de
informacian cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple orientacion

del servidor piblice, acerca del lugar al que aquel puede dirigirse para obiener [a
informacion solicitada.

Articulo 7°. Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de
Colombia, Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de
Colombia podran presentar peticiones verbales en su lengua o dialecto, ante Ia
Agencia de Educacidn Superier de Medellin, para lo cual se daberd garantizar ia
presentacidn, constancia de recibo y radicacion de las mismas.

Paragrafo: En caso de que SAPIENCIA, no cuenta ¢con un intérprete para traducir
la peticidn, dejara constancia de ese hecho y se grabara el derecho de peticion en
cualquier medio tecnoldgics o electrénico, con el fin de proceder a su posterior
traduccidn y respuesta.

Articulo 8°, Peticiones Analogas: Cuando mas de diez {(10) parsonas formulen
peticiones andlogas de informacion, de interés general o de consulta, SAPIENCIA,
ademas de responder directamente a los peticionarios, podra emitir una Unica
respuesta que publicara en la pagina web de SAPIENCIA y entregara copias de la
misma a quienes la soliciten.

Articulo 9°. Contenido general de las Peticiones. Toda peticidn debera contener
por lo menos:
1. La designacidn de la autoridad a quien se dirige.
2. Los nombres y apelidos completos del solicitante y de su
representanie y/o apoderado si es el caso, con indicacion de su
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documente de idenfidad vy de la direccidén donde recibira

correspondancia. El peticicnario podra agregar el nitmero de fax o la

diraccion electrdnica. Si el peticionario es una persona privada que

deba estar inscrito en el regisiro mercantil, estara obligada a indicar

su direccion electronica.

El cbjeto de la peticion.

4, Las razones en las que fundamenta su peticién.

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

8. Firma dei peticionario cuando fuere el caso.

w

Paragrafo Primero. La Subdireccion de Apoyo Administrativo, Financiero v de
Apoyo a la gestidn serd la responsable del tramite dentro de la Agencia de
Educacién Superior de Medellin, a su vez, tiene la cbligacién de examinar
integralmente la peticidn, y en ningldn caso la estimara incompleta por falta de
requisitos o documentos gue no se encuentren dentro del marco juridico vigente,
QU NO SeaN NECesanoas para resolvera o que se encuentren dentro de sus archivos.

Paragrafo Segundo. En ningun caso podra ser rechazade la peticion por motivos
de fundamentacidon inadecuada o incompleta.

Paragrafo Tercero. Cuando {a pelicidn no se acompafie de los documentos
necesarios para resolverla, al momente de fa recepcién y radicacion, la persona
competente debera indicar al peticionario los documentos gue faltan. 5 éste insiste

&n gque s radiquen asi, s& hara dejando constancia de los requisitos o documentos
fattantes.

Paragrafo Cuarto. Cuando se actie a fravés de mandatario, éste debera
acompanar e! respectivo poder en |os términos seftalados en el articulo 74 de la Ley
1564 de 2012 y demas normas concordantes o las normas que las modifiguen,
adicionen o sustituyan,

Paragrafo Quinto. El ejercicio del Derecho de Peticion es gratuito y puedse
realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado, o de persona
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mayor cuando se trate de menocres para el pleno ejercicio de sus derechos
fundamentales.

Articulo 10°, Peticiones Andnimas. Se entiende por peticionss anénimas aquellas
que se caracterizan por no tener avtor definido o que no tienen firma que la respalde,
pero que formulan una peticién expresa ante la entidad publica. Estas peticiones
seran atendidas y tramitadas de acuerdo con la fundamentacion gue las sustente,
dentro de los limites establecidos por el articulo 81 de la Ley 962 de 2005, el cual
establece gue: “....ninguna denuncia o queja andnima podra promover accién
jurisdiccional, penal, disciplinaria, fiscal, o actuacion de la autoridad administrativa
competente (excepto cuando se acredite. por lo menos sumariamenta la veracidad
de los hechos denunciados) o cuando se refiera en concreto a hechos o personas
claramente identificables.....”.

Articulo 11°. Informacién General. Los asuntos de informacion general de la
Agencia ftales como: ia mision, funciones y estructura; organigrama y funciones
generales; procesos y procedimientos; normatividad asociada a la gestién:
mecanismos para la formulacion de quejas y reclamos; entre otros, estaran
disponibles en el portal web de la Agencia. No obstante, cualguier persona tiene
derecho a pedir y obtener copia de documentos relacionados con dichos asuntos,
de conformidad con lo establecido en |a presente Resolucion.

Articulo 12°, Informacidén Especial o Particular. Las peficiones dirigidas a
consultar y obtener acceso a informacion diferente a la sefialada en e articulo
anterior, sobre asuntos de la Agencia, asi como aguellas tendientes a obtener copia
de los documentos que reposen en la Agencia, seran atendidas por la dependencia
o servidor competente, conforme al procedimiento vy plazos sefialados an esta
Resclucion. Sin embargo, la peticién se negara si la solicitud se refiere a alguno de
los documentos que la Constitucidn Politica o la ley prescriben come de carédcter
reservado o clasificado.

Articulo 13°. Examen de Documentos. E! examen de documentos se facilitara en
horas de atencién al piblico con |2 autorizacién del Jefe de Iz respectiva
dependencia, Subdirector o servidor en guien éste haya delegado dicha facultad,
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previa verificacion del caracter reservado o clasificado de! documento.

Articulo 14° Solicitud de Copias. La soliciiud de copias o fotocopias de
documentos que reposen én la Agencia de Educacion Superior- SAPIENCIA, se
tramitara por los responsables de su custodia de acuerdo con la Tabla de Retencion
Documenial de la Entidad, previo el pago por parte del peticionario del costo de las
mismas.

Paragrafo. El costo de cada fotocopia es de cien pesos ($100), el cual se
Incrementara cada vigencia en un porcentaje iguai al IPC, log recursos provenientes
de este concepto deben ser consignados en la cuenta de ahorros de Bancolombia
N*319127658212, a nomhre de la Agencia de Educacion Superior de Medellin,

Articulo 15", Términos para resolver las PQRS presentadas ante SAPIENCIA.
Salvo norma legal especial, la Agencia de Educacién Superior, tendra un plazo
maximo de quince (15} dias habiles siguientes a la recepeién del reguerimiento en
la Agencia, para atender o resclver las ~PQRS- que le sean asignadas a las
subdirecciones o dependencias de acuerdo ¢on sus competencias: tiempo dentro
del cual el peticionario debera recibir la respuesta. Sin perjuicio de lo antetior,
estaran sometidas a termino especial de la presente Resolucién las siguientes
peticiones:

A

1. Las peticionas de informacion v copias o fotocopias de documentos
deberan resclverse dentro de los diez {10) dias siguientes a su
recepcion. Sien este lapso no se ha dado resauesta al peticionario se
entendera, para todos los efectos legales, que |1a respectiva solicitud
ha side aceptada y, por consiguiente, ta Administracién ya no podra
negar la entrega de la informacién o de dichos documentos al
peticionario, ¥y como consecuencia, las copias o fotocopias se
entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones de docurmnsntos y de informacion provenientes de otras

entidades o autoridades publicas, deberan rasolverse derntro de los

diez {10} dias siguientes a su recepcidn.
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3. Las peficiones mediante los cuales se eleva unz consulta a las
autoridades en relacidn con las materias a su cargo debersn
resclverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion,

4. Las solicitudes a que se refiere el inciso 2° del articulo 8° de la tey
393 de 1997 (Accién de Cumplimiento), o la norma que la modifique,
adicione o sustituya, dentro de los diez {10) dias habiles siguientes a
su recepcion en la entidad.

3. Recurso de reposicion, de conformidad con la Ley 1437 de 2011, la
Agencia de Educacion Superior tendra un término de respuesta de 2
meses contados a partir de la recepcion del mismao.

Paragrafo Primero. Cuando excepcionaimente no sea posible resclver las ~PQRS-
en los plazos sefalados, se debera informar de inmediate esta circunstancia al
interesado, y en tode caso antes del vencimiento de los términos establecidos
anteriormente, exgresando los mofivos de la demora & indicando el nlazo razonable
en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder & doble del tiempo
inicialmenie previsto.

Pardgrafo Segundo. Cuando la —-PQRS- corresponda a un tramite enmarcado en
una norma especial, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la recepcién
del requerimiento en la Agencia, la Subdireccién, dependencia ¢ el (1) servidor(a)
responsable debera informar por escrito al ciudadano el plazo en el cual serd dada
la respuesta de fondo, situacion gue debe quedar registrada en el aplicativo
Mercurio.

Paragrafo Tercero. Cuando no se dé cumplimiento a los términos establecidos en
el presente articulo, el Jefe Inmediato, tan pronto tenga conocimiento de dicha
circunstancia, debera, sin perjuicio de los procesos disciplinarios a que haya lugar,
atender la — PQRS- y dar respuesta en forma inmediata a dicho requerimiento.

Paragrafo Cuarto. En el evento de que la Agencia no cuente con los datos
necesanios para atender |2 respuesta a! peticionario o guejoso, a causa de que la —
PQRS- recibida no relacioneg la informacion de contacto del remitente, v no sea
posible establecerla conforme a informacion gue reposa en la Agencia, se debe

.
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publicar en la pagina wsb de la Agencia, la contestacidn producida por la
dependencia, Subdireccion o servidor competente para resclver o atender et
reguearimiento.

A su vez, cuando la respuesia emitida por la Agencia de Educacion Superior a una
-PQRS- haya sido enviada a 12 direccidn informada por el peticionario © quejoso y
esta sea devueslia a la Agencia por mposibilidad de su entrega, dicha respuesta
debe ser comunicada mediante publicacién en la pagira web de la Agencia,
reportando [0s datos genarales que identifiguen la recepcién dal requerimiento, asi
como la informacidon de salida de la respuesta dada por la subdireccion,
dependencia o servidor competente de responder o resolver, y la causal de la
devalucién.

Articulo 18°. Tramite Interno de las PGRS. El tramite internc a las —PQRS-
peticiones presentadas por la ciudadania ante SAPIENCIA inicia con su recepecidn
a fravés de |los canales oficiales definides por la Agencia, continla con su radicacion
a través de la plataforma virtual mercurio y asignacién de trémiite a las dependencias
competentes de responder, resolver o atender lags mismas, y prosigue ¢on su
distribucidn y entrega al area correspondiente. Frente a esta gestidon se debe tener
en cuenta io siguiente: Las quejas, reciamos y sugerencias recibidas en los puntos
de radicacion dispuestos por la Agencia de Educacion Superior por correg
eiectrénico, a través de atencidn telefénica y en los buzones de sugerencias,
deberan ser registrados en la pagina web de sapiencia a fravés del link
http:/fwww.sapiencia.gov.cof?page_id=6465

Las —PQRS3- que ingresen de manera directa y por los demas canales oficiales
diferentes al punto de radicacion, deberan ser registradas por el responsable de la
taguilla de radicacidn de Ja correspondencia de acuerde al procedimiento
establecido para ello; dentro de estas estan incluidas las cue pueden llegar desde
la Alcaldia de Medellin u otras instituciones con las cuales se debe aplicar ¢l mismo
procedimiento, dichas PQRS seran regisiradas en el aplicaiive Mercurio

Paragrafo Primero. En cuanto a las quejas recibidas en los puntos de atencién de
Sapiencia o canales oficiales, 1a Subdireccién ¢ dependencia que haga sus veces,
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deberd informar por escrite al ciudadano el drea responsable de atenderlas al
interior de la Agencia de Educacién Superior de acuerdo con su competencia legal.

Pardgrafo Segundo. La atencion de las quejas presentadas conira servidores
publicos correspondera a la Oficina juridica, la cual compulsara copias a la oficina
de confrol interno una vez analizada la quela con el fin de que se proceda de

conformidad con o establecido en la Ley 734 de 2002, sus normas modificatorias o
concordantas.

Paragrafo Tercero. Las quejas formuladas en relacién con los servicios prestados
por contratistas de la Agencia, deben ser atendidas por el supervisor o interventor

del contrate de acuerdo con el manual de interventoria y supervision de SAPIENCIA
o el documento que haga sus veces.

Articulo 17°. Competancia para dar respuesta, resolver o atender las -PQRS-
presentadas ante la Agencia. De conformidad con las competencias propias 2!
interior de la Agencia en relacién directa con las ~-PQRS- presentadas, a través de!
aplicative  Mercurioc se asignaréd trdmite a ias subdirecciones., oficinas
0 dependencias competentes para responder, resolver o atender las mismas.

El servidor de la dependencia a la que le es asignado el tramite, debe verificar que
la—PQRE- relne la informacion o documentos necesarios para responder o resolver
la misma, y determinar si efectivamente tigne la competencia para atenderla,

Paragrafo. Cuando la competencia para resclver una PQRS recaiga en diferentes
dependencias de la Agencia o de los operadores, deberd darse cumplimiento a los
términos establecidos en dicha resolucion para |a respuesta, con el fin de garantizar
la coordinacion y consolidacion de la integralidad de la respuesta.

Articulo 18°. Falta de Competencia. Si la Subdireccidn o dependencia a quien se
le asigha el tramite de Ja PRQAS no es competente para resolver o atender la misma,
dentro de [os cinco (5} dias habiles siguientes al de la recepcidn en la Agencia de
Educacién Superior-SAPIENCIA-, debera dar traslado de la peticidn 2 la entidad
competents, expresando [as razones por las cuales no es de su competencia |a
respuesta y enviar copia de! oficio al peticionario. Si encuentra que la competencla
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para resolver las —PQRS- recas en otro servidor de la Agencia de Educacidn
Superior, debe dar traslado motivado al competente dentro de los dos (2) dias
habiles siguientes a la recepcion de la asignacion del framite, lo cual debera ser
registrado en el aplicative Mercurio. En esie events, debers tenerse en cuenta que
el plazo con que cuentz la Agencia de Educacion Superior para responder |la —
PQRS- se contabiliza & partir del dia siguiente a [a radicacian en la Agencia. En
¢caso de no existir servidor competents para dar respuesta, dentro del mismo término
legai sefialado, se deberan comunicar por escrito al peticionario las razones por las
cuales se considera que no hay autoridad competente.

Paragrafo. 3i el servidor de la subdireccion, dependencia u oficina a la que la es
asignada ia ~PQRS- considera que no es competente para su tramite, debe informar
de esia circunstancia en el momenic ce la entrega por parte del personal de
cerrespondencia para gque se efectde el redireccionamiento respectivo a través del
apiicativo Mercurio. Cuando se produzea [a asignacion y recepcion de la PQRS, el
servidor definido como competente para dar respuesta, resoiver o atender la misma,
estara obligado a2 realizar el tramite de frasiado correspondiente mediante su
regisiro en el aplicativo Mercurio, de conformidad con las disposiciones
consagradas en la presente Resolucion.

Articuio 19°, Peticiones Incompletas y Desistimientc Tdcito. En virtud del
principio de eficacia, cuando la dependencia o servidor al que le ha sido asignado
el framite constate que una peticidn ya radicada estd incompleta o gue el
peticionaric deba realizar una gestion de tramite a su cargo. necesaria para adoptar
una decision de fondo, ¥ que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley,
reguernra al peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de
radicacién para que fa complete en el término méaximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en gue el interesado aporte los documentos o informes
requeridos se reactivara &l termino para resolver la peticidr.,

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacisn
cuando no satisfaga el requerimients, salvo que antes de vencer el plazo concedido
solicite prérroga hasta por un términa igual.
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Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplide el requerimiento, fa subdireccion, oficina, dependencia o & (la) servidor(a)
al que le ha side asignado{a) la -PQRS- decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado que se notificard personalmente,
contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que Ia

respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el llenc de los requisitos
legales.

Articulo 20°. Desistimiento Expreso de la Peticidén. Los interesados podran
desistir en cualguier tlempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con ¢! lleno de los requisitos legales,
pero la Subdireccidn, dependencia o e servidor af gue le ha sido asignade la -PQRS
podra continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria por razones de
interés plblico, en tal caso expedird Resolucion motivada.

Articulo 21°. Peticiones Irrespetuosas, Oscuras o Reiterativas, Toda peticion
debe ser respetussa so pena de rechazo por parte de la dependencia o servidor
competente, 1o que debe producirse por acto debidamente motivado y contra lo cual
procede Recurso de Reposician. S6lo cuando no se comprenda |a finalidad u objeto
de la peticién, ésta se devolvera al interesado para que |a corrija o aclare dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a su recapcion. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivaré la peticidn. En ningln caso se devolveran peticiones gue se
consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la Entidad podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescindibles, o de
peficiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva peticion se subsane.

Articulo 22°. Prueba de recepcidn y envio de mensajes de datos por la

autoridad. Para efectos de demostrar el envio vy la recepcidn de comunicaciones,
se aplicaran las siguientes reglas:

1. El mensaje de datos emitido por la autoridad para acusar recibo de

una comunicacion, sera prueba tanto del envio hecho por el interesado

como de su recepeidn por la entidad. En este caso la respuesta podra
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ser emitida por esta misma viz, cumpliendo con lpg téminos
establecidos en esta resolucidn.

2. Cuando fallen los medios electronicos de fa Agencia, que impidan a
las personas enviar sus escritos, peliciones o documentos, el
remmitente podra insistir en su envio dentro de los tres (3) dias habiles
siguienies, o remitir el documento por otro medio dentro del mismo
térming, siempre y cuando exista constancia de los hechos
constitutivos de la falla en &l servicio.

Paragrafe: En caso de que la -PQRS- sea enviada a traves de cualguier medio
idoneo para la comunicacion o transferencia de datos, esta tendra como fecha y
hora de radicacion, asi como & ndmero v clase de documentos recibidos, los
registradeos en e medio por el cual se ban recibide los documeantos.

Articule 23°. Informaciones y Documentos Reservados ¢ Clasificados.
Tendran caracter de reservado o clasificads agquellos dooumentos sometidos a
reserva por la Constitucion Politica y la Ley.

Paragrafo. Fara efecto de la solicitud de informacién de caracter reservada o
clasificada, solo podrd ser solicitada por el titular de |z informacién, por sus
apoderados o por las personas autorizadas con facultad expresa para acceder a
esa informacion.

Articulo 24°. Denegacidén o Rechazo de las Peficiones de Informacién por
Motive de Clasificacidn o Reserva. Toda decisidon que rechace la peticién de
informaciones o documentos serd motivada, indicarda en forma precisa el
fundamento constitucional que deniega o rechaza la solicitud de informacion por
razdn de clasificacion o reserva, sefialando expresamente |2 norma, articulo, inciso
o parrafo de ia calificacién, la identificacion de la excepcidn, el tiempo por &l que se
extiende la clasificacion o reserva, contado a partir de [a fecha de generacién de la
informacidn, la determinacidn del dafio presente, probable y especifico gue causaria
la divuigacion de ia informacion plblica y la relacidén de las razones v las pruebas,
en caso de que existan, que acrediten la amenaza del dafio. Dicha respuesta deberd
notificarse &l peticionarioc y contra la decisién que rechace la peticién de
Trangversal 73 #55-296 Rableds, Secwral weiador,
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informaciones o documentos por motivos de clasificacion o reserva legal no procede
recurso alguno, salve lo previsto en el articulo siguiente,

La restriccidn por reserva legal no se externdera a olras piezas del respectivo
expediante o actuacion que no estén cubiertas por ella.

Articulo 25°. Insistencia del Solicitante en caso de Reserva. Si la persona
interesada insistiere en su peticién de Informacién o de documentos ante la
auteridad que invoca fa reserva, correspondera a los juzgados administrativos de
Medelliin, decidir en Unica instancia, si se niega 0 se acepta, total o parcialments, |a
peticion formulada.

Para ello, el servidor respectivo enviara iz documentacién correspondiente al
Juzgado Administrativo, el cual decidira dentro de los términes de su competancia,
de conformidad con [o previsto en el articulo 26 de la Ley 1437 de 2071, sustituido
por la Ley 1755 de 2015 o la norma que la modifique, adicione o sustituya.

Paragrafo. El recurso de insistencia debera inferponerse por escrito v sustentado en
la diligencia de notificacién, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

CAPITULD IV
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS -PQRS-, INFORME Y EVALUACION DEL
SISTEMA

Articulo 26° Seguimiento y Control al tramite de las ~PQRS-. La Subdireccion
de Apoyo Administrativo, Financiero y de Apoyo a la Gestién o la dependencia que
haga sus veces, conforme a su competencia y de acuerdo con lo establecido en el
acuerdo directivo 003 de 2013 modificado v ajustado por el acuerdo Directive 014
de 2015, deberd efectuar seguimiento y control a las- PQRS- recibidas en la
Agencia,

Paragrafo. Excliyase el tramite de las peticiones que estdn a cargo de cada
Subdireccion o dependencia, en los t&rminos de las competencias asignadas a cada

e
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una de las mismas, de conformidad a esta resolucion y al acuerdo directivo.

Articulo 27°. Informe de las -PQRS-. Ei servidor designado por la Subdireccidn
Administrativa, financiera y de Apoyo a la Gestidn ¢ la dependencia gue haga sus
vecas, deberd elaborar el “Informe Mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerancias”™ o el documento que corresponda, de acuerdo con & formato
estabiecido para ello, como instrumeanto que avidencie el seguimiento y control al
tramite de las ~PQRS- recibidas en ia Agencia.

Paragrafe. Toda peticidn que ingresa como copia de la respussta y su constancia
de envio, debe archivarse simultaneamente en los siguientes lugares:

« En el expediente del paticionario cuando este exista

« En la carpeta general de archivo (correspondencia entrante y saliente, en
orden consecutivo de conformidad a las reglas de archivo.

Articulo 28°, Evaluacién del Sistema. De acuerdo con sus funciones y
competencias, la Subdireccidn Administrativa, Financiera v de Apovo 2 la Gestidn o
quien haga sus veces deberd evaluar de manera permanente el “sistema de PQRS”

de la Agencia y rendira informe semestral sobre el particular al Director de
SAPIENCIA.

CAPITULO V
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 29°, Procedimientos Regulades por Normas Especiales. Los
procedimientos administrativos regulados por normas especiales se regiran por
gllas, y en io no previsto se aplicaran las disposiciones contenidas en el Cédigo de
Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administrativo y en la presente
Resolucién, en cuanto resulien compatibles, y las normas que las modifiquen,
adicionan o sustituyan.

Articulo 30°Campo de Aplicacidn. Los procedimientos o dispesiciones contenidos
en el presente Reglamento, son aplicables a todas las dependencias que conforman
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la estructura organica de la Agencia de Educacién Superor de Medellin-
SAPIENCIA-

Articulo 31°. Sanciones. De conformidad a la Ley 734 de 2002, serd causal de
sancidn para el servidor & “omitir, refardar o no suministrar debida v oportunamente
fa respuesta a fas peliciones respetucsas de los particulares o a las solicitudes de
fas autoridades, asi como refenetlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a
guien comresponda su conocimiento.

Si dicha omision genera un silencio positivo a favor del interesado, dicha situacion
se constituird como falta gravisima en contra del funcionaric competente de
conformidad al numeral 35 de! articulo 48 del Codigo Disciplinario™,

Articule 32°, Extensidn de la jurisprudencia del Consejo de Estade a terceros.
La Agencia de Educacién Superior de Medellin- SAPIENCIA- extendera los efectos
de las sentencias de unificacion jurisprudencial dictadas por ef Consejo de Estado,
&n las que se haya reconocido un derecho a quienes lo soliciten vy acrediten los
mismos supuestos facticos v juridicos, debiéndose observar con preferencia los
precedentzs de la Corte Constitucional que interpreten las normas constitucionales
aplicables a la resolucién de los asuntos.

Para tal efecto el interesado presentara peticidn ante la Agencia para reconocer &l
derecho, siempre que la pretensién judicial no haya caducade. Peticidn gue
ademas de los requisitos generales contendra los sefialados en el articulo 102
de la Ley 1437 de 2011 o la norma que |la modifigue, adicione o sustiuya.

Articulo 33°. Legisiacién Complementaria. Las situaciones no previstas en [a
presente Resolucion s regiran por las disposiciones contenidas en las leyes 1712
de 2014 y 1755 de 2015, Ley 1474 de 2011 y en las demas disposiciones que (o
modifiquen, adicionen o sustituyan. '
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Articulo 34°, Vigencia. La presente Resolucidn regird a partir de la fecha de su
publicacién y deroga las disposiciones gque le sean contrarias, en especial las

Resolucién No. 160 de 22 de abril de 2014
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