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Función y responsabilidades

Acciones para responder PQRS

Acceso aplicativo

Anónimos

Tiempos

Definiciones

Medios

Particularidades derechos de petición

Marco legal

Documentos internos

https://www.utp.edu.co/
https://www.utp.edu.co/


Web

Electrónico

Oficio

Teléfono

Presencial

A través de la página web de la UTP:

https://www.utp.edu.co/ y ubicar en el menú

superior “PQRS”.

A través del sitio web PQRS: https://pqrs.utp.edu.co.

Desde teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos

móviles, a través de la aplicación “UTP Móvil” y ubicar en

el menú principal “PQRS”.

https://www.utp.edu.co/
https://pqrs.utp.edu.co/


Página inicial, tipos de PQRS, formularios

Instructivo y Manual

Indicadores desde 2012

U
su

ar
io

s

Procedimiento VAF, información adicional
Uso interno



https://pqrs.utp.edu.co/


Derecho 

de 

petición

QUEJA RECLAMO

Sugerencia

Denuncia 

por 

corrupción



RECIBIR 

PQRS

REGISTRAR 

PQRS
REVISAR 

EL SITIO 

WEB PQRS

RESPONDER 

LOS PQRS
REMITIR
a Control 

Interno 

Disciplinario

IMPLEMENTAR 

ACCIONES 

INFORMAR 

a Control 

Interno

Las unidades organizacionales tienen como dar respuesta a los PQRS que los usuarios formulen, de

manera que sea oportunas, coherentes con lo solicitado, y en lo posible de fácil comprensión y dentro de los

términos establecidos por la ley.



Control Interno Control Interno 

Disciplinario

Dependencia 

(PQRS)

Control Interno 

Disciplinario (DC)

Trasladar y retrasladar dentro de los 5 días 

hábiles siguientes a la recepción.

Si es necesario trasladar fuera de los tiempos, 

escribir a quejasyreclamos@utp.edu.co

Usuario

PQRS 
Nuevos

Recordatorio

para 

responder

PQRS

PQRS
Reclasificados

PQRS
Trasladados

PQRS 
respondidos

Usuario Usuario

Usuario y copia a la 

dependencia

Dependencia 

PQRS radicado

Dependencia que 

no respondió

Dependencia Gestión de 

Documentos

Radicar PQRS vencidos

Control Interno

Aprobación o rechazo

Nueva 

Dependencia

Antes del vencimiento y todos los días hasta 

que respondan

mailto:quejasyreclamos@utp.edu.co


RECIBIR 

PQRS
a través del 

sitio web y 

de otros 

medios

PQRS 

Nuevos

Recibir PQRS nuevos presentados en el aplicativo web

Asunto: Nuevo [Tipo PQRS] por administrar

Mensaje: Le informamos que se ha enviado el [Tipo PQRS]

#Consecutivo a la dependencia “Dependencia”.

Por favor ingrese al sistema para dar respuesta lo más pronto

posible.

Asunto: Asignación de número de radicado

Mensaje: Le informamos que el [Tipo PQRS] #Consecutivo

enviado a la Dependencia “Dependencia”, se radicó con el

número #radicado.

Recibir PQRS nuevos por otros medios: correo

electrónico, por oficio, de manera presencial, y por

teléfono

Al registrar los PQRS en el aplicativo dirigidos a su dependencia u otra,

llegarán notificaciones.

Gestión de Documentos



A través del aplicativo de comunicaciones, en la opción
“Comunicación Recibida”, el oficio aparecerá de la
siguiente manera:

3-XXXX

Pereira, XX de septiembre de 2024

CARGO

Nombre

DEPENDENCIA

Universidad

Nombre del Remitente: XXXXXX

Cordialmente; se anexa oficio externo para su 

competencia.

Funcionario Gestión de Documentos

Copias: 

Anexo: ARCHIVO ADJUNTO.pdf ejemplos

PQRS 

Nuevos
Recibir PQRS nuevos presentados en el aplicativo 

y por oficio recibido en Gestión de Documentos



Muestra de Queja radicada 

(ARCHIVO ADJUNTO 1913-PQRS-31-2024.pdf):

Muestra de Derecho de petición radicado 

(ARCHIVO ADJUNTO 532-DP-17-2024.pdf):

Aplicativo

Oficio recibido en Gestión de Documentos
Muestra de un derecho de petición recibido y 

radicado en Gestión de Documentos 

(ARCHIVO ADJUNTO 12242.pdf):

PQRS 

Nuevos

En este caso se debe registrar en el aplicativo. Puede trasladar
un derecho de petición a otra dependencia a través del
aplicativo de Comunicaciones, siempre y cuando lo registre
primero en el aplicativo PQRS.



Seleccione una de estas dos opciones,
según corresponda, para registrar un PQRS
recibido en su dependencia y diligencie
todos los datos del usuario en el formulario.

REGISTRAR 

PQRS
a través del 

sitio web 

PQRS

Las dependencias tienen el deber de recibir un

PQRS, aunque no les competa el tema, solicitar

todos los datos al usuario y registrar en el aplicativo,

indicando para que dependencia va dirigido el

PQRS.

Al registrar los derechos de petición, debe anotar el
número de radicado, por ejemplo: “Se anexa Derecho de
Petición, radicado con No. 03- 12242”, para informar a
Gestión de Documentos y evitar duplicidad en los registros
que pueda afectar los indicadores.



Tipo derecho de petición: de información o documentos,
de interés particular, de interés general y de consulta.
Tipo PQR: queja, reclamo y sugerencia.

Telefónico, Electrónico (correo
electrónico), Presencial, Oficio

Electrónico, Físico

Digitar fecha, puede ser
anterior, al día del registro



Aparecerá un mensaje del registro exitoso. Y puede generar archivo
soporte en formato PDF.



Los Programas Académicos, Admisiones, Registro y Control Académico y Gestión

Financiera, reciben un elevado número de solicitudes a través de correos electrónicos, de manera
presencial y telefónica. Por esta razón, se delega a cada dependencia la

responsabilidad de determinar cuáles 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.



REVISAR 

EL SITIO 

WEB PQRS

NOMBRE DE DEPENDENCIA

Aunque las notificaciones de nuevos PQRS se

envían automáticamente a los correos electrónicos

de la dependencia, es necesario acceder

periódicamente al sitio web de PQRS para revisar

aquellos que aún están pendientes de respuesta.



Derecho de petición de información o documentos ( 10 días hábiles )

Recibido: 2024-06-30 - Identificador: DP-98-2024 - Asunto: Funcionarios - Días hábiles disponibles: 3

Recibido: 2024-07-25 - Identificador: DP-75-2024 - Asunto: Matrícula académica - Días hábiles vencidos: 4

Derecho de petición de consulta ( 30 días hábiles ) 



Histórico: PQRS recibidos por la dependencia y aplicar según necesidad de búsqueda



RESPONDER 

LOS PQRS 
dentro de los 

términos 

establecidos 

por la ley

RECLASIFICAR (QRS)

1

2

3

4

5
RESPONDER (DP-QRS)

TRASLADAR (DP-QRS) SOLICITAR INFORMACIÓN (DP)

SOLICITAR RESOLUCIÓN (DP)



Derecho de petición en interés particular 

y en interés general

Quejas, Reclamos y Sugerencias

Derecho petición de información o 
documentos

Derecho petición de consulta

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
semana y los días festivos, serán radicados al día hábil siguiente y el conteo de términos para responder
comenzará al día hábil siguiente al radicado.

Si no es posible responder los PQRS dentro del plazo establecido, se debe informar al usuario por correo
electrónico sobre la situación. Se debe explicar el motivo de la demora y proporcionar una nueva fecha de
respuesta, la cual no deberá exceder el doble del plazo originalmente previsto.

Cuando se presenten fallas en los sistemas de información de la UTP, se deberá informar al usuario por correo electrónico, explicando los
motivos de no dar respuesta a tiempo. Además, se le comunicará que, una vez restablecido el servicio, se le enviará la respuesta a través del
aplicativo PQRS.

Áreas sin usuario en el Sistema PQRS: Los responsables de las áreas administrativas y académicas, así como los coordinadores de proyectos
especiales y el personal que no tenga usuario en el Sistema PQRS, deben proporcionar información sobre los PQRS que sean de su
competencia para dar respuesta oportuna.



Recordatorio

para 

responder

PQRS

Asunto: PQRS Pendiente por Responder.

Mensaje: Le informamos que el [Tipo PQRS] #Consecutivo de la dependencia “Dependencia” está pendiente por responder.

Dispone de 3 días hábiles para vencerse.

Asunto: PQRS vencido.

Mensaje: PQRSD: [Tipo PQRS] #Consecutivo de la dependencia “Dependencia” tiene 1 día hábil de vencimiento.

Se enviarán notificaciones cuando falten 5 días, 3 días
y 1 día hábil para la respuesta y en el último día hábil.

Llegarán notificaciones cuando tiene 1 día hábil sin responder y notificaciones diarias hasta
que el PQRS se responda y copia a los correos electrónicos de Control Interno y Control Interno
Disciplinario para su seguimiento.

PQRS próximo a vencerse

PQRS no resuelto a tiempo



1

RESPONDER (DP-QRS)

1



RESPONDER (DP)

Gestión de Documentos

Envío de oficios emitidos por la dependencia



Recibir, Registrar y Responder 

derechos de petición en interés general



Recibir, Registrar y Responder 

derechos de petición en interés general



Recibir, Registrar y Responder 

derechos de petición en interés general



Copia de notificación enviada al usuario

Asunto: [UTP: Sistema PQRS] Respuesta PQRS

Mensaje: Le informamos que se ha dado respuesta a [Tipo PQRS] con número de solicitud

#consecutivo.

Por favor ingrese al sistema para conocer la respuesta y responder una Encuesta de

Satisfacción.

Sus credenciales son:

Identificación: El número de identificación que ingresó al realizar su solicitud.

Código de Verificación: #código.

Ingrese aquí con sus credenciales.

Usted puede verificar la autenticidad de este documento ingresando aquí con los datos que

se muestran a continuación y descargar la respuesta en formato PDF:

Consecutivo: #aleatorio

Código de Verificación: #código

RESPONDER (DP-QRS)
PQRS 

respondidos

Asunto: [UTP: Sistema PQRS] Pendiente envío físico

respuesta

Mensaje: Le informamos que se ha dado respuesta

para [Tipo PQRSD] #Consecutivo.

Por favor ingrese al sistema para proceder a remitir la

respuesta al peticionario por medio físico.

A Gestión de Documentos para envío físico



La respuesta proporcionada debe ser

eficaz e incluir información relevante

sobre la solicitud, así como las

razones justificadas para la decisión

tomada.

Una respuesta inadecuada al PQRS,

puede generar una nueva queja o

reclamo, verifique que la respuesta

sea adecuada, oportuna y acorde con

lo solicitado.



Cualquier inquietud frente a este tema debe escribir al correo del colaborador “XXXX”.

He trasladado su queja a la dirección del programa, y les encargué su pronta respuesta.

Su queja debe ser enviada a la Vicerrectoría Académica donde le darán respuesta.

Se da traslado a su petición al programa “XXXX” para que el director defina el tema de la

búsqueda de orientador del curso dirigido que solicita.

Ejemplos de como no debe responder

En atención a su queja, anexo respuesta enviada por el docente, donde hace los descargos a

sus inquietudes.

Hicimos traslado 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 será llevada al Consejo de Facultad, para realizar las acciones que sean pertinentes.

Quejas contra 

funcionarios



2

TRASLADAR (DP-QRS) 2

2



TRASLADAR (DP-QRS)

A la nueva dependencia que trasladó el PQRS

Asunto: Traslado Interno [Tipo PQRS]

Mensaje: Le informamos que la dependencia “Dependencia Origen” ha

trasladado el [Tipo PQRS] #Consecutivo a la dependencia “Dependencia

Destino”.

El motivo del traslado es el siguiente: JUSTIFICACIÓN

Por favor ingrese al sistema para dar respuesta lo más pronto posible.

Si solicita un retraslado

Asunto: Aprobada Solicitud de Retraslado

Mensaje: Le informamos que la solicitud de retraslado para el [Tipo PQRS]

#Consecutivo hacia la dependencia “Dependencia” ha sido aprobada.

PQRS
Trasladados

Asunto: Pendiente envío físico traslado externo

Mensaje: Le informamos que se ha realizado un traslado externo

del [Tipo PQRSD] #Consecutivo para la entidad “Nombre de la

Entidad”.

Por favor ingrese al sistema para proceder a remitir el PQRS por

medio físico.

A Gestión de Documentos para traslado externo



Asunto: Respuesta a Solicitud de Reclasificación.

Mensaje: La solicitud de reclasificación para [tipo PQRSD]:

#Consecutivo fue aceptada.

Mensaje: La solicitud de reclasificación para [Tipo PQRSD]:

#Consecutivo no fue aceptada.

3

RECLASIFICAR (QRS)
PQRS

Reclasificados



RECLASIFICAR (QRS)

La reclasificación se realiza cuando considere que:

• Una queja es: derecho de petición, reclamo o sugerencia. 
• Un reclamo es: derecho de petición, sugerencia o queja. 
• Una sugerencia es: derecho de petición, queja o reclamo. 

En los procesos de mejora a nivel institucional, es fundamental destacar la importancia de reclasificar
adecuadamente las quejas y reclamos. Se recomienda verificar si es necesario reclasificar la solicitud antes de

responder, ya que el usuario puede marcar su solicitud como RECLAMO cuando en realidad se trata de una

QUEJA. Este proceso es crucial debido a la obligación de la Universidad de reportar periódicamente a los entes de
control

Las denuncias por corrupción pueden ser reclasificadas directamente por el Control Interno Disciplinario si se
considera que corresponden a un derecho de petición, queja o reclamo. En caso de reclasificación, se enviará una
notificación a la dependencia competente para su tramitación. Es importante señalar que los datos del denunciante
se mantendrán en el anonimato.



SOLICITAR INFORMACIÓN (DP)

4

Asunto: Pendiente envío físico solicitud de información

Mensaje: Le informamos que se ha realizado una solicitud de

información al [Tipo PQRSD] #Consecutivo.

Por favor ingrese al sistema para proceder a remitir la solicitud de

información al peticionario por medio físico e ingresar el número de

guía.

A Gestión de Documentos para el envío

Asunto: Respuesta a Solicitud de Información

Mensaje: Le informamos que se ha dado respuesta a la solicitud de

información para el [Tipo PQRS] #Consecutivo.

Cuando el usuario responda



Asunto: Elaborar Acto Administrativo

Asunto: Desistimiento Tácito Automático

A Secretaría General según sea al caso

para elaborar acto administrativo

SOLICITAR RESOLUCIÓN (DP)

5

Asunto: Solicitud de Desistimiento Aprobada

Asunto: Solicitud de Desistimiento Rechazada

Aprobación o rechazo de la solicitud de

resolución



Resolución por información reservada: se presenta cuando la información puede ocasionar un daño a
intereses públicos.

Resolución por información clasificada: se presenta cuando la información pertenece al ámbito propio,
particular y privado o semiprivado de una persona natural o jurídica por lo que su acceso podrá ser negado.

Resolución por desistimiento tácito (RR 5551, art. 9, parágrafo I): se presenta cuando habiendo sido informado
el usuario, que el derecho de petición que interpone no cumple con los requisitos para dar trámite a su

solicitud, éste no subsana la información o no entrega la documentación requerida en los tiempos

establecidos.

Si transcurre un mes calendario en que el peticionario no brinda respuesta a la solicitud de información, el

sistema rechazará de manera automática solicitud de resolución para el desistimiento tácito.

Solicitud de información: Esta opción solo aplica cuando se deba solicitar información al peticionario para
completar su derecho de petición, permitiendo que al usuario se habilite un formulario para el envió de la

información.



Desistimiento expreso (RR 5551, art. 9, Parágrafo II): El usuario podrá desistir en cualquier tiempo de su petición,
sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos

legales.

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas (RR 5551, art. 10): La Universidad podrá rechazar una petición
que no sea respetuosa, que no sea claro su objeto o que corresponda a una petición reiterativa que ya fue

resuelta, caso en el cual, se podrá remitir al peticionario copia de las respuestas anteriores.

Tiempos de respuesta a un derecho de petición de información o documentos (RR 5551, art. 3, parágrafo I): Si
no se resuelven dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a su recepción, se entenderá, que la respectiva

solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, ya no se podrá negar la entrega de los documentos requeridos,

y como consecuencia las copias de los documentos o información se deberán entregar dentro de los tres (3)

días hábiles siguientes.

Información y documentos reservados (RR 5551, art. 12, parágrafo II): La Universidad podrá rechazar una
petición que pretenda datos con información reservada o clasificada, para lo cual el funcionario competente

deberá informar a la Secretaría General para que se proceda a dar respuesta a la petición, la cual deberá

hacerse mediante acto administrativo motivado de rectoría, que deberá notificarse al peticionario.



SOLICITAR RESOLUCIÓN (DP)

Asesoría para responder derechos de petición:
Ana Milena Rivas Restrepo - Abogada
anamilo@utp.edu.co
secgral@utp.edu.co

mailto:anamilo@utp.edu.co
mailto:secregral@utp.edu.co


REMITIR
a Control 

Interno 

Disciplinario 

las quejas 

recibidas 

contra 

funcionarios 

de la 

dependencia

Informar a Control Interno Disciplinario sobre la queja contra un funcionario

La respuesta que se dé al usuario, sea coherente con lo solicitado por el usuario y concisa,
y en ella se expliquen las razones o aclaraciones del porqué se presentó la situación, la
justificación que da el funcionario implicado en la situación puede ser anexo a la
respuesta como complemento, más no la respuesta misma.

Evaluar la gravedad de los hechos reportados por el usuario y, de acuerdo con las

normativas que definen las faltas disciplinarias (Ley 1952 de 2019, modificada por la

Ley 2094 de 2021, que expide el Código General Disciplinario), determinar la

necesidad de iniciar una investigación preliminar para posteriormente remitirla a

Control Interno Disciplinario.



IMPLEMENTAR 

ACCIONES 
que le permita 

identificar 

oportunidades 

para optimizar 

la calidad en el 

servicio

Identificar oportunidades y acciones

Para este tramite puede asesorarse del Sistema Integral de Gestión o consultar:
Procedimiento para toma de acciones SGC-PRO-006 - V21. (Define acciones a
tomar frente a los PQRS - ver página 2).

Analizar las quejas recurrentes para detectar posibles acciones mejora y correctivas

que contribuyan a optimizar la calidad del servicio.

Se podrán implementar acciones, cuando se considere pertinente o en caso de:

a. PQRS donde el asunto es reiterativo.

b. Prestación de mal servicio o este no haya sido oportuno.

c. Se haya impedido o atropellado los derechos de los usuarios.

https://www2.utp.edu.co/cms-utp/data/bin/UTP/web/uploads/media/calidad/archivos/SGC-PRO-006%20V21%20Toma%20de%20acciones.pdf


INFORMAR 

a Control 

Interno 

cuando un 

PQRS no se 

responda 

dentro de los 

plazos legales 

establecidos

Enviar justificación, PQRS no respondidos

Resolución de Rectoría 5551 de 2017, artículo14: Acciones y sanciones por falta de respuesta a las peticiones: La falta de
atención a las peticiones y a los términos para resolverlas, la contravención a las prohibiciones y el desconocimiento de
los derechos de las personas de que trata la Ley 1755 de 2015, constituirán falta para el servidor público y darán lugar a
las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Parágrafo: La Oficina de Control Interno reportará a la Oficina de Control Interno Disciplinario los casos conocidos en los
cuales el funcionario responsable no haya dado respuesta de manera oportuna y correcta a los derechos de petición
interpuestos por los ciudadanos. La Oficina de Control Interno Disciplinario iniciará la indagación preliminar para
determinar si archiva el proceso o existen méritos para dar apertura a una investigación.

La dependencia que no dio respuesta a un PQRS en los términos establecidos por la ley

debe enviar a Control Interno lo siguiente:

1. Copia de la respuesta dada al Peticionario.

2. Informar las causas que no permitieron dar respuesta oportuna al mismo.

3. Informar las acciones de mejora que tomará su dependencia para que la situación no

se repita.



Derechos de petición, 

quejas o reclamos recibidos 

por el aplicativo 

Quejas recibidas por 

teléfono y por correo 

electrónico 

Denuncias por corrupción recibidas por el 

aplicativo  y por correo electrónico

El usuario tiene la opción en el aplicativo de presentarlas de manera

anónima o en el correo denunciascorrupcion@utp.edu.co

mailto:denunciascorrupcion@utp.edu.co


Derechos de petición, quejas o reclamos recibidos por el aplicativo 
El usuario no registra nombre y muy probablemente el correo escrito no es válido.



Quejas recibidas por teléfono y por correo electrónico 
El usuario que realiza una llamada puede optar por no proporcionar su nombre ni otros datos personales. Asimismo, se pueden

presentar quejas de forma anónima enviando correos a las siguientes direcciones: quejasyreclamos@utp.edu.co y

controldisciplinario@utp.edu.co

Al registrarla en el aplicativo, se escribe en identificación: “0”, en nombres y apellidos: “Anónimo”, en
correo electrónico quejasyreclamos@utp.edu.co y en las demás casillas: “N.A.”.

Ley 1952 de 2019 - Código General Disciplinario, artículo 86. La acción disciplinaria se iniciará o por información proveniente de servidor público o de
otro medio que amerite credibilidad, o por queja formulada por cualquier persona, y no procederá por anónimos.

Acuerdo 001 del 2024 del Archivo General de la Nación, artículo 4.2.6. Comunicaciones oficiales recibidas deben ser remitidas a la Ventanilla Única, la
comunicación debe contar con los datos de contacto para dar respuesta.

Parágrafo 2. Cuando se reciba un derecho de petición que no esté firmado ni presente el nombre del responsable o responsables de su contenido, se
considerará anónimo, deberá ser radicado y atendido conforme la ley 1755 de 2015 o la norma que la modifique, complemente, sustituya o derogue.

mailto:quejasyreclamos@utp.edu.co
mailto:controldisciplinario@utp.edu.co
mailto:quejasyreclamos@utp.edu.co


PATRICIA IDÁRRAGA ANGEL
Técnico
Extensión: 7210
Correos: pati@utp.edu.co
quejasyreclamos@utp.edu.co

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

