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Lo que usted
necesita saber



p SISTEMA PQRS

El Sistema PQRS brinda a la ciudadania y a la
comunidad universitaria en general la oportunidad
de presentar PQRS, con el objetivo de asegurar el
pleno cumplimiento de la Mision Institucional.

Ademads, cuenta con mecanismos de seguimiento
que garantizan proporcionar respuestas
satisfactorias dentro de los plazos establecidos.
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Derechos de Peticion

Quejas
Reclamos

Sugerencias

Denuncias por
corrupcion
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> SISTEMA PQRS A

Mapa de riesgos institucional - Control y Seguimiento Institucional.
Plan de Atencién al Ciudadano y Transparencia Organizacional (PACTO) - Estatuto Anticorrupcion.
Transparencia y Acceso a la Informaciéon publica (ITA) - Ley de transparencia.

Documentacion

Cadigo General Disciplinario

Regulacion del derecho fundamental de peticion
Ley de Transparencia

Estatuto Anticorrupcion

Cadigo de Procedimiento Administrativo Resoluciones de Rectorfa
Constitucion Politica de 1991
Actualizacion del Sistema PQRS, RR 5008 de 2021

Reglamentacion del ejercicio del derecho de peticion,
RR 5551 de 2017

Procedimiento Administracién del Sistema PQRS
Instructivo para la atencion de PQRS
Manual del Usuario PQRS

Secretaria General
Control Interno
Control Interno Disciplinario

Internas de Calidad y de Control Interno,
y externas de Contraloria y Bureau Veritas.
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> SISTEMA PQRS A

Funcidn y Responsabilidades

Las unidades organizacionales tienen como Funcion dar respuesta a los PQRS que los usuarios formulen,
de manera que sea oportunas, coherentes con lo solicitado, y en lo posible de facil comprension y dentro
de los términos establecidos por la ley.

Responsabilidades

1 2 3 4 5 6 7

RECIBIR REGISTRAR REVISAR RESPONDER REMITIR IMPLEMENTAR | INFORMAR

» a Control Interno i a Control
PQRS PQRS sitio web PQRS Disciplinario Acciones Interno

Vicerrectoria
Administrativa
y Financiera

AVEVER.
i ' '-!
|4
Universidad Tecnoldgica
-] de Pereir




> SISTEMA PQRS A

Responsabilidades

Ingresar los PQRS en el

aplicativo, cuando se reciben Atender los PQRS dentro de
R ) directamente en la los términos establecidos por
y dependencia. laley. -

Las dependencias tienen el deber de recibir un
PQRS, aunque no les competa el tema, solicitar
fodos los datos al usuario y registrar en el aplicativo,
indicando para que dependencia va dirigido el
PQRS.

Cuando no sea posible responder los PQRS en los tiempos
establecidos: Se debe informar al usuario, con copia a
quejasyreclamos@uitp.edu.co, la situacion, indicandole el
motivo de la demora y el dia que se le dara respuesta, el cual
no podra exceder el doble del inicialmente previsto.

Recibir a fravés del sitio
web PQRS o por otros RECIBIR REVISAR

medios. »
PQRS sitio web

Revisar el sitio web de PQRS vy las
notificaciones que llegan a los
correos electronicos relacionadas
con la gestiéon de PQRS.
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p SISTEMA PQRS >y

esponsabilidades

Determinar por la gravedad de los
hechos manifestados por el usuario,
si es necesario comunicar a Control

Interno Disciplinario para lo de su
competencia.

5

REMITIR é |

IMPLEMENTAR Implementar acciones, que le

a Control Interno B iones permita identificar oportunidades
Disciplinario para optimizar la calidad en el
servicio.
7
INFORMAR Se podran implementar acciones, cuando

se considere pertinente o0 en caso de:
*  PQRS donde el asunto es reiterativo.
* Prestacion de mal servicio.

a Control Interno

Enviar a Control Interno, la
justificacion de la no respuesta
oportuna de los PQRS.
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> GESTION DE PQRS

1. Recibir PQRS

. ) Formas de ingresar al
Canales de atencion de usuarios aplicativo PQRS

A través de la pdagina web de la UTP:

https://www.utp.edu.co/ y ubicar en el menu
superior “PQRS”.

A través del sitio web
hitps://pars.utp.edu.co.

Desde teléfonos inteligentes, tabletas y otfros
dispositivos moviles, a través de la aplicacion
“UTP Movil” y ubicar en el menuU principal
“PQRS”.

Teléfono
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ITIO WEB PQRS

Reportar PORS
Consultar Solicitud
Ayuda

Informe

Administrar -

Sistema PQRS

Inscripciones

ersidad

Facultades

Universidad Academia

UTP Virtual

Servicios

Internacional

A 4

Inicio Mapa del Sitio Atenci6n al Ciudadang

Eventos

L)

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

Solo usuarios autorizados
pueden acceder al sistema

Usuario

Contrasena

~lngrese la contrasefia

s MINISTERIO DE EDUCACION
Participa ‘ Correo RSS NACIONAL

Transparencia

Portal Estudiantil

Trémites y Formularios
Programacién Au

Estadisticas e Indicadores

Infantil Online 88.2 Blog

Idioma:

e General

£ Ingrese el nombre de ust

Ingresar

Biblioteca Jorge Roa Martinez

Encuesta Caracterizacién del Talento
Humano

Gestién de PQRS
Inventario
Notificaciones

Propuesta de Actualizacion del
Reglamento Estudiantil

Reserva Escenarios Deportivos
Solicitudes WEB
Solicitudes al Almacén General

Solicitudes de Mantenimiento
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> GESTION DE PQRS

4. Responder PQRS

Competencia para responder PQRS

RR 5551 de 2017, Competencia para dar respuesta, articulo 11 (modificado con RR 5485 de
2019): Son competentes para emitir respuestas o conceptos, respecto de los derechos de
peticién, el Rector, los Vicerrectores, la Secretaria General, los Decanos, los Directores de
los Programas Académicos, los Jefes de Unidades Organizacionales y los Directores de
Departamentos (dreas descritas en el Acuerdo 14 de 2014, por medio del cual se aprueba la
reforma integral de la Estructfura Organizacional de la Universidad).

Areas sin usuario en el Sistema PQRS: Los responsables de las dreas administrativas y
académicas, asi como los coordinadores de proyectos especiales y el personal que no tenga
usuario en el Sistema PQRS, deben asegurarse de proporcionar la informacion o los documentos
pertinentes cuando sean solicitados para atender las solicitudes de los usuarios. Es importante
tener en cuenta que el plazo para responder comienza a contar a partir del dia siguiente a la
recepcion de la solicitud.
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> GESTION DE PQRS

3. Revisar notificaciones

Notificaciones - Asunto: [UTP: Sistema PQRS]

PQRS

Trasladar dentro de los 5 dias habiles
siguientes a la recepcion.

Antes del vencimiento y todos los dias hasta Si es necesario trasladar fuera de los tiempos,
que respondan escribir a quejasyreclamos@uitp.edu.co

Recordatorio
para PQRS PQRS PQRS

Nuevos

Usuario

Dependencia

Radicar

Gestion de
Documentos

Dependencia
PQRS radicado

responder Reclasificados Trasladados respondidos
PQRS

PQRS vencidos

Aprobaciéh o rechazo Usuario y copia a la

Control Interno Control Interno

Disciplinario Control Interno Nueva dependencia
Dependencia
Dependencia que
no respondio Dependencia Control Interno
(PQRS) Disciplinario (DC)
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GESTION DE PQRS ®

o IMPORTANTE

Los Programas Académicos, Admisiones, Registro y Control Académico y Gestion
Financieraq, reciben un elevado nimero de solicitudes a través de correos electrénicos, de manera
presencial y telefénica. Por esta razéon, se delega a cada dependencia la
responsabilidad de determinar cuales solicitudes deben registrarse en el aplicativo PQRS.

Se deben registrar en el aplicativo PQRS las solicitudes que:
1. Tengan un impacto institucional significativo.
2. Involucren vulneraciones a los derechos de los usuarios.

En caso de no registrar una solicitud, es necesario tener en cuenta los plazos establecidos por la ley
para su respuesta.
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> GESTION DE PQRS

4. Responder PQRS

Acciones para responder PQRS

RECLASIFICAR (QRS)

TRASLADAR (DP-QRS)

SOLICITAR INFORMACION (DP)

RESPONDER (DP-QRS) SOLICITAR RESOLUCION (DP)
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> GESTION DE PQRS

4. Responder PQRS

e [ |
o IMPORTANTE
B D e D
== T - > \ Los PQRS recibidos de lunes a jueves después de las 5:00 p.m., los viernes después de las 4:00 p.m., los fines de
Derecho peticion de informacion o semana y los dias festivos, seran radicados al dia habil siguiente y el conteo de términos para responder
m documentos ) comenzara al dia habil siguiente al radicado.
Derecho de peticidn en interés particular ! Si no es posible responder los PQRS dentro del plazo establecido, se debe informar al usuario por correo
y en interes general electronico sobre la situacién. Se debe explicar el motivo de la demora y proporcionar una nueva fecha de
Quejas, Reclamos y Sugerencias J respuesta, la cual no debera exceder el doble del plazo originalmente previsto.
LT N
. o7 Cuando se presenten fallas en los sistemas de informacion de la UTP, se debera informar al usuario por correo
Derecho peticion de consulta o e e ; : X usarlo por correo
electronico, explicando los motivos de no dar respuesta a tiempo. Ademas, se le comunicard que, una vez
J

restablecido el servicio, se le enviara la respuesta a través del aplicativo PQRS.

Los términos para dar respuesta a los PQRS se suspenderdn en los siguientes casos:

Los fines de semana y dias festivos.

Los dias laborales de semana santa, que hayan sido autorizados institucionalmente.

En el periodo de vacaciones colectivas de la Institucion.

Por alteracion del orden publico en la Universidad, que interrumpa la prestacion del servicio.

Fallas técnicas (red, servidores, seguridad, etc.) ' =~
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> GESTION DE PQRS

4. Responder PQRS

La respuesta proporcionada debe ser
eficaz

e | ,
I mP | Vicerrectoria
I 4 ' Administrativa
Universidad Tecnologica | Y Financiera
de Pereira




> GESTION DE PQRS

4. Responder PQRS

Ejemplos de como no debe responder

busqueda de orientador del curso dirigido que solicita.

Cualquier inquietud frente a este tema debe escribir al correo del colaborador “XXXX".
He trasladado su queja a la direccion del programa, y les encargué su pronta respuesta.
Su queja debe ser enviada a la Vicerrectoria Académica donde le dardn respuesta.

Se da fraslado a su peticion al programa “XXXX" para que el director defina el tema de la

En atencidon a su queja, anexo respuesta enviada por el docente, donde hace los descargos @
sus inquietudes.

Hicimos fraslado de esta queja al funcionario que usted menciona, quien es la persona que
debe darle la respectiva respuesta a lo expresado por usted.

Esta queja serd llevada al Consejo de Facultad, para realizar las acciones que sean pertinentes.
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SISTEMA PQRS ‘<

AR
o IMPORTANTE ‘

PATRICIA IDARRAGA ANGEL
Técnico

Extension: 7210

Correos: pati@utp.edu.co
quejasyreclamos@utp.edu.co
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