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Generalidades



Según la Ley 1474 de 2011, artículo 76, Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión
de la entidad.

Ley 1474 de 2011

Sistema PQRS

Según la RR 5008 de 2021, se actualiza el SISTEMA PQRS, el cual es

administrado por la Vicerrectoría Administrativa y Financiera, con el fin de

atender los derechos de Petición, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
denuncias por corrupción de la comunidad universitaria y la ciudadanía en
general.

Resolución de Rectoría 5008 de 2021



De acuerdo a la RR 5551 de 2017 en su artículo 11 (modificado con RR 5485 de
2019), Competencia para dar respuesta: Son competentes para emitir respuestas

o conceptos, respecto de los derechos de petición, 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 (áreas descritas en el Acuerdo 14 de 2014, por medio del cual
se aprueba la reforma integral de la Estructura Organizacional de la Universidad).

Resolución de Rectoría 5551 de 2017
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Los responsables de las áreas administrativas y académicas, los coordinadores
de proyectos especiales y demás personal que no tengan usuario en el
aplicativo PQRS, tendrán como responsabilidad brindar la información o los
documentos necesarios en caso de que esta sea requerida para atender una
solicitud de un usuario.

El jefe encargado de cada unidad organizacional designará un colaborador de
apoyo para la gestión de los PQRS, con vinculación planta, transitorio u
ocasional, sin embargo, para el caso de los Programas Académicos, contarán
como apoyo, con el auxiliar adscrito (si no tiene ninguna de las modalidades
anteriormente mencionadas, no tendrá apoyo).

Colaborador de apoyo

Áreas sin usuario en el aplicativo PQRS 
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La comunidad universitaria y la ciudadanía en general, pueden formular DERECHOS
DE PETICIÓN, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR
CORRUPCIÓN, a través de los siguientes medios:



Términos para dar respuesta

Derechos de petición en interés particular 
y general, quejas, reclamos y sugerencias

Derecho petición de 
información o 
documentos

Derecho petición de 
Consulta
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Sistema PQRS
Función y 

Responsabilidades



Sistema PQRS

Función: Dar respuesta a los PQRS que los usuarios formulen, de manera
que sean oportunos, coherentes con lo solicitado y en lo posible de fácil
comprensión.

Atender los PQRS 
dentro de los 

términos 
establecidos por la 

ley.

Ingresar los PQRS en 
el aplicativo, cuando 

se reciben 
directamente en la 

dependencia

Determinar por la 
gravedad de los 

hechos manifestados 
por el usuario, si es 

necesario comunicar a 
Control Interno 

Disciplinario para lo 
de su competencia.

Quejas contra funcionarios

Implementar 
acciones, que le 

permita identificar 
oportunidades, para 
optimizar la calidad 

en el servicio.
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Sistema PQRS

Atender los PQRS 
dentro de los 

términos 
establecidos por la 

ley.

Llegarán notificaciones al correo electrónico
relacionadas con solicitudes nuevas, solicitudes
trasladadas a su dependencia o aquellas que están
próximas a vencerse.

Sin embargo, se sugiere revisar diariamente el
aplicativo PQRS, para estar atentos de las novedades
que se registran en cada dependencia.
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Ingresar los PQRS 
en el aplicativo, 

cuando se reciben 
directamente en la 

dependencia

Para registrar un PQRS nuevo recibido a través de correo
electrónico, de manera presencial, por teléfono o por oficio
radicado y recibido por el aplicativo de Comunicaciones,
debe ingresar en “Crear derecho de petición” o “Crear PQR”
y anotar en el formulario todos los datos del usuario.

Información: Estimado usuario, recuerde que para habilitar la
respuesta de cualquier PQRS a este se le debe asignar un número de
radicado por parte de GESTIÓN DE DOCUMENTOS. Por lo tanto si aún
no ve pendientes en el listado, ingrese nuevamente más tarde.
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Ingresar los PQRS 
en el aplicativo, 

cuando se reciben 
directamente en la 

dependencia

Para los oficios que se reciben por el aplicativo de comunicaciones,

relacionados con derechos de petición, se tienen que registrar en

el aplicativo PQRS, diligenciando los datos del usuario y en el espacio de
mensaje anotar # de radicado del oficio recibido, con el fin de informar
a Gestión de Documentos para que no quede con doble radicado y
afecte los indicadores y anexar dicho oficio.
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Implementar 
acciones, que le 

permita identificar 
oportunidades, para 
optimizar la calidad 

en el servicio.

Analizar las no conformidades repetitivas por quejas y
establecer acciones correctivas que le permita identificar
oportunidades para optimizar la calidad en el servicio.

Se podrán implementar acciones, cuando se considere
pertinente o en caso de:
• PQRS donde el asunto es reiterativo.
• Prestación de mal servicio o este no haya sido

oportuno.
• Se haya impedido o atropellado los derechos de los

usuarios.
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Determinar por la 
gravedad de los 

hechos manifestados 
por el usuario, si es 

necesario comunicar a 
Control Interno 

Disciplinario para lo 
de su competencia.

Quejas contra funcionarios

Es importante que la respuesta 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.
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Aplicativo



Aplicativo PQRS (sitio web)
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https://www.utp.edu.co/
https://www.utp.edu.co/
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NOMBRE DE DEPENDENCIA

“Administrar”



Recibido: 2021-07-21 - Identificador: DP-106-2021 - Asunto: Inscripciones - Días hábiles disponibles: 15

Derecho de petición en interés general

Derecho de petición de información o documentos

Recibido: 2021-06-30 - Identificador: DP-98-2021 - Asunto: Funcionarios - Días hábiles disponibles: 3

Recibido: 2021-06-25 - Identificador: DP-75-2021 - Asunto: Matrícula académica - Días hábiles vencidos: 4

Derecho de petición de consulta

Aplicativo PQRS

Queja

Recibido: 2021-07-20 - Identificador: PQRS-251-2021 - Asunto: Servicio al usuario - Días hábiles disponibles: 15

Reclamo

Recibido: 2021-06-01 - Identificador: PQRS-158-2021 - Asunto: Robo - Días hábiles vencidos: 9



La información sobre el estado se encuentra representada por los siguientes
caracteres, que están ubicados en la parte inferior:

Aplicativo PQRS



Color azul aparecerán todos los PQRS que la dependencia tenga pendiente por responder dentro
de los términos de ley, se visualizan los días hábiles disponibles para dar respuesta.

Color amarillo, aparecerán todos los PQRS que están próximos a vencerse, se visualizan los días
hábiles disponibles para dar respuesta.

Color rosado, aparecerán todos los PQRS que la dependencia tenga sin responder y que ya
superaron el tiempo establecido por ley para dar respuesta, se visualizan los días hábiles vencidos.

Aplicativo PQRS



Tiempo de respuesta suspendido por solicitud de información en espera,

figura que aparece en la parte derecha de los derechos de petición, aplica cuando se le solicita al
usuario aclarar lo que esta pidiendo, a través de una "Solicitud de Información", los días hábiles
de respuesta se congelan por un mes o hasta que el peticionario brinde respuesta.

Respuesta a solicitud de información por parte del peticionario, figura que

aparece en la parte derecha de los derechos de petición, aplica cuando el usuario ha respondido
la solicitud de información realizada por la dependencia.

Solicitud con traslado interno, figura que aparece en la parte derecha de los PQRS, aplica

cuando la solicitud ya viene trasladada desde otra dependencia.

Aplicativo PQRS
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Tipo QRS

Tipo derecho petición
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TRÁMITE RESPUESTA 

QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS



TRÁMITE RESPUESTA 

DERECHOS DE PETICIÓN



Responder - PQRS

Respuesta creada exitosamente, y esta es enviada al usuario a través del correo
electrónico registrado y desde Gestión de Documentos el oficio es enviado a la
dirección del mismo, cuando el usuario escogió la opción de su respuesta en físico.

TRÁMITE RESPUESTA 

Trasladar - PQRS

Si al recibir trasladado el PQRS no corresponde a su dependencia, debe solicitar a través del
correo electrónico quejasyreclamos@utp.edu.co para que se haga el traslado internamente,
indicando el motivo del traslado.

PQRS trasladado exitosamente a NOMBRE DE LA DEPENDENCIA (nombre de la
dependencia a la que se trasladó la solicitud).

Solicitar reclasificación - QRS

Solicitud Reclasificación enviada exitosamente y le llegará a Control Interno, para
aprobar o no la reclasificación.

mailto:quejasyreclamos@utp.edu.co


TRÁMITE RESPUESTA 

DERECHOS DE PETICIÓN

Cuando se escoge esta opción, le llegará la solicitud al usuario a través del correo
electrónico registrado, y desde Gestión de Documentos el oficio es enviado a la
dirección del mismo.

Se puede solicitar información al peticionario para completar su derecho de
petición o adjuntar recibos de pago, permitiendo que al usuario se le habilite un
formulario para el envió de la información.

Solicitar información (DP)

Solicitar resolución (DP)

Se puede solicitar a Secretaria General la elaboración de Resolución de Rectoría
para rechazar los derechos de petición por desistimiento tácito o solicitudes de
información de carácter reservado o clasificado.



TRÁMITE RESPUESTA 

DERECHOS DE PETICIÓN

Tipos de resolución (DP)

Resolución para información clasificada:
Es aquella información que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en
su calidad de tal, pertenece al ámbito propio, particular y privado o semiprivado de
una persona natural o jurídica por lo que su acceso podrá ser negado o
exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legítimas y necesarias y los
derechos particulares o privados consagrados en el artículo 18 de la Ley 1712 de
2014.

Resolución para información reservada:
Es aquella información que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en
su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadanía por daño a intereses
públicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados en el
artículo 19 de la Ley 1712 de 2014.



TRÁMITE RESPUESTA 

DERECHOS DE PETICIÓN

Tipos de resolución (DP)

Resolución para desistimiento tácito:
El desistimiento tácito se presenta cuando habiendo sido informado el ciudadano
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.

Por consiguiente, la opción para solicitar resolución por desistimiento tácito sólo se
habilitará cuando el peticionario haya brindado respuesta a la solicitud de información
hecha por la dependencia, de lo contrario, si transcurre un mes calendario en que el
peticionario no brinda respuesta a la solicitud de información, el sistema realizará de
manera automática solicitud de resolución para el desistimiento tácito.

Recurso de insistencia:
Medio otorgado por el legislador para proteger el derecho de petición frente a
la respuesta negativa de la administración, para entregar documentos o
información.



TRÁMITE RESPUESTA 

DERECHOS DE PETICIÓN
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Respuesta a 

usuarios
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Tener en 
cuenta al 

momento de 
responder a los 

usuarios

La respuesta que se proporcione
debe ser eficaz y que incluya
información relevante acerca de la
solicitud y las razones suficientes
para la decisión que se haya
tomado.

Una respuesta inadecuada al PQRS,
puede generar una nueva queja o
reclamo, verifique que la respuesta
sea adecuada y que corresponda a
expectativas realistas.



Tener en 
cuenta al 

momento de 
responder a los 

usuarios

¿Qué quiere el 
usuario?

Ofrecer un trato adecuado,
formal y con un lenguaje
amigable.

La respuesta que se
proporcione debe ser clara y
precisa y que no genere
ambigüedades.
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Tener en 
cuenta al 

momento de 
responder a los 

usuarios

Garantizar un servicio con
calidad por medio de un trato
cordial, amable, resolutivo y
eficaz.

Dar una solución oportuna a
lo manifestado por el usuario,
que realmente quede
satisfecho.

Ser coherente, no generar
expectativas, ya que una mala
respuesta puede generar una
nueva solicitud.

Sistema PQRS
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Notificaciones 

recibidas



Notificaciones 
recibidas

PQRS NUEVOS

Usuario 

Gestión de 
Documentos 

(radicar)

Usuario 
(caso radicado) 

Dependencia 
(correo del Jefe 

inmediato y 
apoyo)

PQRS RADICADOS

Cuando Gestión de
Documentos radica el
PQRS, aparece en el
aplicativo de la
dependencia.
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Notificaciones 
recibidas

RECORDATORIO 
PARA RESPONDER

Todos los 
días hasta 

que 
respondan

PQRS vencidos

Antes del 
vencimiento, 3 
notificaciones 
(5, 1, 0 días)

PQRS VENCIDOS 

Control Interno solicitará a la dependencia
la justificación de no haber dado respuesta
al usuario en los términos establecidos por
la ley.

Vicerrectoria Administrativa y Financiera
informará a Control Interno Disciplinario
con el fin de que se evalúe si existe mérito
para iniciar proceso disciplinario contra los
colaboradores, que sean
presuntamente responsables por la
demora en la respuesta de PQRS.

Sistema PQRS
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Notificaciones 
recibidas

RECLASIFICADOS

Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias 

por Corrupción

Dependencia 
(QRS)

Dependencia 
(cuando la DC fue 

reclasificada a 
Queja)

Control Interno 
para aprobación

Control Interno 
Disciplinario 

(DC)

Usuario si la 
solicitud se 
reclasificó RECLASIFICAR

Cuando considere
(ejemplos) que una
queja es un reclamo,
o un reclamo es una
sugerencia, o una
sugerencia es una
queja…
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Notificaciones 
recibidas

TRASLADADOS

Dependencia 
nueva

Usuario 

TRASLADAR

Si el PQRS no le compete a su
dependencia, puede trasladarlo a otra
e indicar el motivo del traslado, debe
tener en cuenta que este solo se
puede hacer dentro de los siguientes
5 días hábiles al recibo de la solicitud.



GRACIAS
Patricia Idárraga Angel
Técnico
pati@utp.edu.co
quejasyreclamos@utp.edu.co

Ana Milena Rivas Restrepo 
Profesional
anamilo@utp.edu.co
secgral@utp.edu.co
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