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FONDO DE EMPLEADOS DE CONCONCRETO “CONFE”
REGLAMENTO DE QUEJAS
ACUERDO No. 98
DE SEPTIEMBRE 25 DE 2019

Por el cual se establecen las directrices sobre el trdmite que se le debe dar a las quejas y

reclamos que se eleven contra la entidad y/o sus empleados,

La Junta Directiva del Fondo de Empleados de CONCONCRETO- CONFE, en uso de sus
facultades legales y estatutarias y,

CONSIDERANDO:

Que es responsabilidad de la Junta Directiva, proferir la reglamentacion requerida para el

normal desarrollo del objeto social de la entidad.

Que de conformidad con lo dispuesto en el Titulo IV, Capitulo 1V, de la Circular Basica Juridica
06 de 2015, en concordancia con lo establecido en el articulo 58 de la Ley 454 de 1998, todas
las entidades vigiladas por la Superintendencia de Economia Solidaria, estan obligadas a
establecer directrices sobre el tramite que se le debe dar a las quejas y reclamos que se
eleven contra la entidad y/o sus empleados; Estableciendo procedimientos, instancias, plazos

ciertos y respetuosos para la atencion de las mismas.

Que la Ley 1480 de 2011, Estatuto del Consumidor protege el derecho a reclamar de todos

los consumidores de bienes o servicios.
ACUERDA:

ARTICULO 1° OBJETIVO DEL REGLAMENTO: Establecer el procedimiento para la
tramitacion y solucién de las quejas, reclamos, no conformidades que se formulen ante el
Fondo de Empleados, en el marco de su competencia, contra sus directivos, empleados o
administradores, integrantes de drganos de vigilancia y control social. Por parte de un

asociado, cuando considere que se le han vulnerado sus derechos.
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ARTICULO 2°. DEFINICIONES. Para los fines de aplicacion de las disposiciones contenidas
en este Reglamento, tendran los significados siguientes:

Queja: Se entendera como queja, la peticidon respetuosa que se eleve ante el Comité de
Control Social de CONFE, por quienes acrediten un interés legitimo, relacionadas con
presuntas actuaciones de los miembros de los érganos de administracion, control y vigilancia

violatorias de disposiciones legales, estatutarias o reglamentarias.

Reclamo: Solicitud que se presenta ante el incumplimiento de un compromiso claro y expreso,
en el cual previamente se han especificado las condiciones de satisfaccién de un interés
legitimo particular del asociado, quien tendra pleno derecho de invocar si no cumple ese

acuerdo para que le sea reconocido.
Denuncia: Se entendera por denuncia el aviso o notificacion de un hecho irregular o ilegal.

ARTICULO 3° TITULAR DE LA QUEJA O RECLAMO: Se entendera que tienen interés
legitimo para interponer quejas o reclamos ante el Fondo de Empleados: Los exasociados,
asociados a quienes las decisiones o actuaciones de la administracion y los directivos los
afectan en su interés particular, asi como las entidades gubernamentales y los terceros que
se consideren afectados o vulnerados sus intereses o derechos, las actuaciones seran

personales, no siendo necesaria la representacion.

ARTICULO 4°. PRINCIPIOS: el presente reglamento se rige por los siguientes principios.
IGUALDAD: Deben adoptarse medidas conducentes a eliminar las discriminaciones,
ofreciendo un tratamiento respetuoso e igualitario para todos los asociados

CELERIDAD: Las actuaciones objeto del presente reglamento se abriran a peticion de parte
y una vez instauradas de oficio, de dara su impulso de manera diligente y pronta, reduciendo
tramites innecesarios, resuelta sin exceder los plazos fijados.

DEBIDO PROCESO: Las partes involucradas en un proceso de queja, gozaran de la
oportunidad de contradecir, garantizada en el debido proceso.

PRINCIPIO DE TRANSPARENCIA: Los reclamos de los Asociados deberan ser atendidos y
resueltos, garantizando el acceso de éstos a la informacion sobre el procedimiento, en

cualquier etapa de este.
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PRINCIPIO DE SUBSANACION: En el procedimiento de reclamo del Asociado, el organo
establecido para atender los mismos, que adviertan errores u omisiones en el procedimiento,

deberan encausarlos y subsanarlos de oficio.

ARTICULO 5°. DEBERES DE LOS ASOCIADOS: Son deberes fundamentales de los

asociados:

1. Adquirir conocimientos sobre los objetivos, caracteristicas y funcionamiento de los Fondos
de Empleados en general y de “CONFE” en particular.

2. Conocer el estatuto y las Reglamentaciones generales de “CONFE”
Comportarse con espiritu solidario frente a “CONFE” y a sus asociados.

4. Acatar las normas estatutarias y las decisiones tomadas por la Asamblea General y los
organos directivos y de control.

5. Cumplir oportunamente las obligaciones de caracter econémico y demas derivadas de su
asociacion a “CONFE”.

6. Abstenerse de efectuar actos o incurrir en omisiones que afecten la estabilidad econdmica
o el prestigio social de “CONFE”.

7. Usar adecuadamente los servicios de “CONFE”".
Desempenar con diligencia y eficacia los cargos y comisiones que le hayan sido
encomendados.

9. Aceptar y cumplir las determinaciones que las directivas de “CONFE” adopten conforme
al Estatuto y reglamentos.

10. Participar activamente en todos los eventos que convoque o programe “CONFE”.

11. Los demas que le fijen la ley y el Estatuto.

PARAGRAFO. Los deberes y obligaciones previstos en el presente Estatuto y los reglamentos
se establecen con criterio de igualdad, salvo las contribuciones econdmicas que podran

graduarse teniendo en cuenta los niveles de ingreso.

ARTICULO 6°. DERECHOS DE LOS ASOCIADOS: Son derechos fundamentales de los
asociados:
1. Utilizar o recibir los servicios que preste “CONFE” y realizar con él las operaciones

contempladas en el estatuto.
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2. Participar en las actividades de “CONFE” y en su administracion mediante el desempefio
de cargos sociales para los cuales sea nombrado.

3. Serinformados de la gestion de “CONFE”", de sus aspectos econdmicos y financieros y de
lo relativo a sus servicios, por medio de comunicaciones periédicas oportunas, en las
reuniones de asociados o en las Asambleas Generales.

4. Ejercer actos de decision en las Asambleas Generales o de delegados y de eleccion en
condiciones que garanticen la igualdad de los asociados, sin consideracion a sus aportes,
en los eventos previstos por el presente Estatuto y conforme a los reglamentos.

5. Fiscalizar la gestion de “CONFE” por medio de los organos estatutarios de control o
examinar los libros, estados financieros, archivos y demas documentos en los términos y
con los procedimientos que establezcan el Estatuto y los reglamentos.

Retirarse voluntariamente de “CONFE”".

Los demas que resulten del Estatuto y los reglamentos.

PARAGRAFO. El ejercicio de los derechos de los asociados estara condicionado al
cumplimiento de los deberes y obligaciones, y que no se encuentren suspendidos conforme
al régimen disciplinario.

ARTICULO 7°. REQUISITOS: El tramite de las quejas o reclamos, a que hace referencia el
presente reglamento, debera contener por lo menos, lo siguiente:

1. Presentarse de manera escrita.

2. Nombres y apellidos completos del solicitante, indicando documento de identidad,
direccion residencial, direccion de lugar de trabajo, teléfono, fax y e-mail.

El objeto de la peticion.

Las razones en que se apoya.

La relacién de documentos que se acompanan, y

@ On.f 0

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

ARTICULO 8°. ANTE QUIEN SE INTERPONE LA QUEJA. El escrito que contiene la queja se
radicara ante uno de los integrantes del Comité de Control Social del Fondo de Empleados,
quien dejara constancia de la fecha y hora de la recepcion, asi mismo firmara la copia del

radicado, a quien la presento.
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ARTICULO 9°. QUEJAS INTERPUESTAS ANTE LA GERENCIA. En el evento que la queja o
reclamo sea interpuesta ante la Gerencia, esta Debera dar el tramite correspondiente
tendiente a resolver la solicitud, de igual informar debera dentro de los dos dias siguientes al
Comite de Control Social sobre la misma, indicando el tramite dado, la respuesta ofrecida y el

tiempo que requirio tal tramite. Para efectos estadisticos.

ARTICULO 10°. MEDIO PARA INTERPONER LA QUEJA. La queja se redactara en el formato
disefiado para tal fin por el Fondo de Empleados, que estara disponible en las oficinas del
Fondo de Empleados de manera fisica, de igual forma el mismo formato estara disponible de

manera virtual en la pagina web del Fondo de Empleados.

ARTICULO 11°. COMPETENCIA Y PROCEDIMIENTO PARA RESOLUCION DE LAS
QUEJAS O RECLAMOS. Le corresponde conocer, investigar, evaluar y resolver de manera
integral las quejas o reclamos contra las actuaciones de los empleados del Fondo de
Empleados con ocasion de la prestacion de los servicios propios del mismo, al Gerente del
Fondo de Empleados, de tal forma que el Comité de Control Socia remitirda la solicitud

pertinente a la Gerencia para el efecto correspondiente.

La Gerencia debera informar al Comité de Control Social, de la presentacion de la queja dentro
de los dos dias siguientes a la fecha de recepcion con el objeto de que este ente haga
seguimiento de la resolucion a la inconformidad. En caso de no ser resuelta la queja dentro
de los quince dias habiles siguientes, el Comité de Control Social de oficio entrara a conocer

del estado de la actuacion para determinar las acciones a seguir.

Mientras que las quejas contra algun integrante de la Junta Directiva, de algin Comité o la
Gerencia, seran investigas por el Comité de Control Social, y seran juzgadas por la Junta
Directiva de acuerdo con el procedimiento disciplinario establecido en el Estatuto del Fondo

de Empleados.

ARTICULO 12°. QUEJAS ESPECIALES: Las quejas o reclamos por asuntos especiales que
requieren de la revision, certificacion o aprobacion de la revisoria fiscal, como, por ejemplo,

régimen de inversiones, cobro de intereses, devolucién de aportes, objeciones sobre balances
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o estados financieros, libros de contabilidad, entre otros, deben ser conocidos y tramitados en
primera oportunidad ante dicho dérgano.

ARTICULO 13°. QUEJAS CONTRA LOS EMPLEADOS: Toda queja o denuncia a
interponerse contra un empleado en el ejercicio de sus labores al interior del Fondo de
Empleados, debe hacerse por escrito, ante el Gerente de la entidad a fin de que se evalle su
contenido y alcance e inicie las diligencias que el caso amerite. El empleado inculpado debera
ser escuchado previamente para tomar cualquier determinacion, de ser necesario se

establecera un periodo no superior a cinco (5) dias habiles para determinar las pruebas

pertinentes.

Si la queja es contra el Gerente, debe dirigirse en forma escrita ante el Presidente de la Junta
Directiva y en reunién de dicho organismo se dispondran las acciones pertinentes. Se debera

conocer previamente la version del inculpado.

ARTICULO 14°. TRAMITE DE QUEJAS O RECLAMOS ANTE EL COMITE DE CONTROL
SOCIAL Y EL REVISOR FISCAL: El tramite interno de la reclamacion o queja surtido ante el

Comité de Control Social o la revisoria fiscal debe cumplir, por lo menos, los siguientes pasos:

La queja o reclamacion se debe presentar por escrito ante el 6rgano de control social o el
revisor fiscal, la cual debe contener: el objeto de la misma, las razones en que se apoya, la

relacion de documentos que se acompania, y la firma del peticionario.

El Comité de Control Social o el revisor fiscal daran traslado de la queja al érgano competente
para la resolucion indicando el sentido y los puntos concretos sobre los cuales debe versar la
respuesta y determinando, igualmente, el plazo dentro del cual se debe dar respuesta a la
peticion del quejoso. Esto sin perjuicio de que el 6rgano de control ante el cual se interpone

la queja resuelva directamente el asunto.

La respuesta del 6rgano competente para la resolucion al quejoso debera ser completa, clara,
precisa y comprensible, contener la solucion o aclaracién de lo reclamado y los fundamentos

legales, estatutarios o reglamentarios que soporten la posicidn de la contraparte, junto con los

Fondo de Empleados de Conconcreto - Gonfe Principal - Oficina Bogotd: Oficina Medellin:
it 830.036.461-9 Calle 140 No. 10A - 48 Dficina 508, Centra Empresarial Cedrapoint Garrera. 434 No. 7 - 50 Ofc, 404, Centro Empresarial Dann Carlton
Telefonos: (1) 615 5600 - (1) 615 5785 Teléfono: (4) 366 6192

Bogota [1.C. - Colombia WMedellin - Colombia



www.fondeeonfe.com

iMas que un fondo... un amigo!

documentos que, de acuerdo con las circunstancias, se estimen apropiados para respaldar

las afirmaciones o conclusiones sostenidas por la misma.

Invitacién del érgano de control social o del revisor fiscal a las partes a resolver el conflicto a
traves de los metodos alternativos de solucién de conflictos previstos en el Estatuto, siempre
que el asunto sea transigible de acuerdo con la ley. La labor de dichos 6rganos de control
en esta diligencia debe ser activa, proponiendo dentro de lo posible, formulas de arreglo,
siempre ajustadas a la ley, al Estatuto y a los reglamentos de la entidad. Esta etapa puede
ser llevada a cabo por los 6rganos de control, en cualquier tiempo, dentro del plazo para
resolver la queja, incluso, si lo consideran procedente, antes del traslado de la queja a la

contraparte. Debe dejarse constancia por escrito de haberse surtido este procedimiento.

Solicitud por escrito del érgano de control social a los érganos competentes de la aplicacion
de los correctivos pertinentes para la solucién de la queja. Si la queja fue tramitada por el
revisor fiscal, éste debe presentar su dictamen al Comité de Control Social para que esta

ultima solicite la aplicacién de los correctivos.

Plazo. Lo anterior debe ser resuelto dentro del plazo establecido en el Estatuto, que en ningtin
caso podra superar los quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha

del recibo de la queja.

ARTICULO 15°. QUEJAS TEMERARIAS: Podran ser objeto de rechazo las quejas que no
tengan ninguin soporte, base ni fundamente para investigar o adelantar actuacién, por lo que

se entenderan desistidas, tales como:

Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion que no puedan ser subsanados,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones cuyo
conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos o judiciales, encontrandose
pendientes de resolucion o litigio o hubieran sido ya resueltas en aquellas instancias.
Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja
o reclamacion no se refieran a operaciones concretas relacionadas con la mision del Fondo

de Empleados o no se ajusten a los requisitos establecidos en el presente reglamento.
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Cuando la queja o reclamacioén reitere otras anteriormente resueltas, presentadas por el

mismo Asociado en relacién con los mismos hechos.

Cuando hubiese transcurrido un plazo o término superior a los dos meses previsto en el
presente Reglamento, posterior al hecho generados de la denuncia.

La inadmision se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un
plazo de diez dias habiles para que presente sus alegaciones y, una vez recibidas éstas, y de

mantenerse las causas de inadmisidn, se le comunicara la decision final adoptada.

ARTICULO 16°. PLAZO PARA INTERPONER QUEJAS. En actuacion ocasionada en el
servicio del Fondo de Empleados se tendran dos meses calendario para interponer la

respectiva queja, luego de ocurrido el hecho generador de la misma.

ARTICULO 17°. EXPEDIENTE. EI reclamo presentado, asi como los demas recaudos
subsiguientes, medios probatorios y otros deberan formar un expediente, que se abrira en una
carpeta que se identificara con un nimero consecutivo, ademas contendra por lo menos la
siguiente informacion:

Fecha de recepcion de la queja o reclamo.

Nombre, apellido, razén social, direccion del quejoso.

Identificacion del inculpado.

Descripcion de la accién, omision, o actuaciones violatorias.

Relacion de la norma legal, reglamentaria o estatutaria presuntamente violada.
Correccion que se solicita.

Danos causados si los hubo.

Cof lzAgn OF Be= 68 DI S

Medios de prueba aportados para sustentar la denuncia o queja.

Una vez iniciado el framite sera foliado en todas sus hojas durante todo el procedimiento hasta

su resolucién final.

ARTICULO 18°. INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES. Quienes tengan la facultad de
investigar, de resolver o fallar sobre asuntos de su competencia y presenten inhabilidad o
incompatibilidad por hacer parte del objeto de la queja, ya sea de manera personal o por

tratarse en contra de su conyuge, compafero o compariera permanente o alguno o algunos
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de sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad o primero
civil,, deberan declararse impedidos ante el 6rgano correspondiente o relevarse de su funcion
para el caso especifico.

ARTICULO 19°. DESESTIMIENTO. Los interesados podran desistir de sus quejas o

reclamaciones en cualquier momento dandose lugar a la finalizacién inmediata del

procedimiento.

ARTICULO 20°. ACCIONES CONSECUENTES. Si como resultado de la gestién que se
realice orientada a dar respuesta a la queja o reclamo que se reciba en contra de empleados
del Fondo de Empleados, se establece la ocurrencia de errores, negligencia o conductas
sancionables por la justicia, de inmediato se deben adoptar los correctivos del caso vy las
acciones disciplinarias y/o de orden penal a que hubiere lugar, informando de ello al quejoso

o reclamante.

ARTICULO 21°. RESPUESTA AL QUEJOSO O DENUNCIANTE. Una vez realizada la
investigacion y consultas internas, la Gerencia del Fondo de Empleados, o la Junta Directiva
si el denunciado es el Gerente, redactara la correspondiente respuesta, esta debera consignar
en escrito que contendra, cuando menos, lo siguiente:

1. Identificacidn del firmante de la resolucion.

2. ldentificacién de las partes y de la calidad en que actuan.

3. Relacion sucinta de los hechos objeto de la queja.

4. Los motivos que fundamentan su decision, conclusiones claras sobre la solicitud planteada
en cada queja, reclamo o denuncia, fundamentandose en las disposiciones normativas,
estatutarias o reglamentarias, principios de transparencia, equidad y proteccion de los
derechos de los asociados y de la sociedad en general, asi como las buenas practicas de
la ética solidaria.

5. Resolucion final.

Los pronunciamientos, podran contener exhortaciones o propuestas dirigidas tanto a los
asociados como al mismo Fondo de Empleados, que tiendan a conseguir una solucién

equitativa para ambos, asi como mantener la mutua confianza entre ellos.
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La decision se notificara a los interesados (Incluyendo al Comité de Control Social), en el plazo
de quince (15) dias habiles contados desde el dia siguiente a la recepcion de la queja o
denuncia o veinte (20) dias habiles si se requirid de la practica de pruebas ante terceros, por
escrito de manera personal, o mediante correo certificado, suplementariamente por medios
electronicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los

documentos.

Si pasados quince (15) dias habiles, no se recibe ninguna observacion a la misma, se

procedera a su archivo.

ARTICULO 22°. RECURSOS CONTRA LA DECISION. Contra las decisiones proferidas como
resultado de la investigaron ante las quejas en la cuales se debe conservar el debido proceso,
se pueden interponer los recursos de Reposicion ante el organismo a persona que impartio la
decision final y el recurso de apelacién ante el ente superior de quien impartido la decision,
luego en las decisiones se mencionaran expresamente los recursos que asisten al Asociado

reclamante para, en caso de inconformidad con el resultado, los interponga dentro del plazo

inferior a quince dias habiles.

ARTICULO 23°. PUBLICIDAD. En concordancia con los principios de transparencia, eficacia
y seguridad, el Fondo de Empleados publicara, por lo menos, semestralmente las estadisticas
consolidadas relativas a las reclamaciones, asi mismo rendiran un informe detallados sobre

las mismas ante la asamblea general de asociados cada ano.

PARAGRAFO. Tanto el Fondo de Empleados como sus directivos e integrantes de los
diferentes comités, tendran a su cargo la debida promocién del presente Reglamento, con el
fin de informar a los Asociados de sus derechos y obligaciones, asi como del procedimiento
puesto a su disposicion para los casos en que considere que proceda cualquier tipo de

reclamacion.

ARTICULO 24°. DIFUSION. El presente reglamento sera publicado en las carteleras que se
encuentren en la entidad que genera el vinculo de Asociacion, en los correos electronicos de

los asociados y demas medios que se dispongan para darlos a conocer a los interesados.
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ARTICULO 25°. INTERPRETACION DEL REGLAMENTO: Si se presentan dudas en la
interpretacion de este reglamento, o en su aplicacién, estas seran sometidas al concepto de
la Junta Directiva, para lo cual se le formulara la solicitud respectiva por escrito, indicando el

motivo u origen de la duda.

ARTICULO 26°. VIGENCIA: El presente acuerdo rige a partir de la fecha de su expedicién y
deroga las normas que le sean contrarias. La vigencia de este Reglamento solo podra ser
interrumpida:

1. Por reforma total o parcial aprobada por la Junta Directiva.

2. Por disposicion estatuaria que sea contraria a este Reglamento.

3. Por disposicion legal.

Este Reglamento fue aprobado por unanimidad por la Junta Directiva, en la sesion ordinaria
celebrada el dia 25 del mes de septiembre de 2019, segln consta en el Acta No. 321 de la

misma fecha.

En constancia de la aprobacion, firman:
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RICARDO RODRIGUEZ GARAVITO TATIANA OTERO GARCES

Presidente Junta Directiva Secretaria Junta Directiva
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