AT S A Universidad
- g

I Tecnoldgica
== de Pereira

SISTEMA
PQRS

12 de septiembre de 2023



Contenido

vV V. V VYV V V VYV VY

' AT WA Universidad

I ' -' Tecnolégica
w )/

de Pereira

Normatividad vigente

Funcion y responsabilidades

Formulacién PQRS

Aplicativo PQRS

Tiempos de respuesta

Quejas y denuncias por corrupcion anonimas
Particularidades derechos de peticion

Respuesta al usuario




AL || iversidad Vicerrectoria
Tecnoldgica Administrativa
de Pereira y Financiera

LEY 962 DE JuLIO 8
ff 8 DE 200:
RACIONALIZACION DE TRAMngs Y
PROCEDIMIENTOS




AL || iversidad "v‘](_f:'rrg":;ln:_'xrlgla
l ' '-' Tzngfgicaa ?'\f_jﬂ"llrli‘;\.‘f:'aﬂ\."&
y Financierz
i NORMATIVIDAD INTERNA '




' S A Universidad

3 P g7 o
Funcion 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 comprensiéon y dentro de los términos establecidos
por la ley, para lo cual tendran las siguientes responsabilidades:
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Formulacion de PQRS

La comunidad universitaria y la ciudadania en general, pueden
presentar Derechos de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias por corrupcion, que se relacionen con el cumplimiento de Ia
Mision Institucional, en los términos senalados en la Ley 1755 de 2015,
a través de los siguientes medios:

e Verbal (presencial o teléfono). 9 ¢
* Escrita (correo fisico, correo postal, o correos electrénicos con )
dominio @utp.edu.co definidos por la institucion). ; 4

* Sitio web PQRS definido por la Universidad.
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Cuando se reciben PQRS directamente en la dependencia a través de COrreo
electronico, de manera presencial, por teléfono o por

o _

1. Dar clic en “Crear derecho de peticion”, si va ingresar un derecho de peticién o
“Crear PQR”, si va ingresar una queja, reclamo o sugerencia.
2. Diligenciar:
v Todos los datos del usuario, el Asunto y el Mensaje (# de radicado del oficio
recibido).
v Fecha en que recibi6 el PQRS
v Dependencia relacionada con el tema.

v’ Tipo de DP o en el caso de QRS. ¢
v' Medio respuesta (electrdnico o fisico) 1M1’0‘7\TANm
v" Medio de solicitud (telefénico, electrénico, presencial) | —
3. Anexar documentos o imégenes, si es del caso. Recuerde que para habilitar la respuesta de cualquier PQRS a

este se le debe asignar un numero de radicado por parte de
Gestion de Documentos. Si no aparece en pendientes, ingrese
nuevamente mas tarde.

4. Enviar
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Aplicativo PQRS

Inicio PQRS
Reportar PQRS SIStema PQRS
Consultar Solicitud N El Sistema PQRS permite a la ciudadania y a la comunidad Universitaria en general manifestar derechos de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por
corrupcién con el fin de lograr el cabal cumplimiento de la Mision Institucienal y contando con mecanismos de seguimiente que permitan dar respuesta satisfactoria, en
los términos requeridos.
Ayuda
Sefior Usuario, antes de formular su PQRS, tenga en cuenta |a siguiente informacion, la cual lo puede orientar en la resolucion de sus inquietudes y solicitudes.
Informe : . L . - . . " . . R
¢ Preguntas Frecuentes mas realizadas a: Admisiones, Registro y Control Académico, ILEX, Vicerrectoria de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario.
¢ Otras inquietudes en: ;A dénde me dirijo si...?
Administrar + Derechos de Peticion de Interés General: en este enlace encontrara todos los derechos de peticion de interés general manifestados por otros usuarios. Estos son
de caracter publico, con llevan a una resolucion de fondo, que afecta los intereses de un colective o comunidad.
Sistema PQRS

Con el proposite de dar claridad sobre el mangjo de los PQRS, puede consultar:

* Manual de Usuario.
¢ Resolucién de Rectoria relacionada con el valor para la expedicion de copias de documentos.

Si no encentrd el asunto de su requerimiento |e solicitamos esceger una de las siguientes opciones, diligenciar el formulario con datos veridicos con el fin de dar
respuesta a su solicitud.

o Tenga en cuenta que con solo formular un derecho de peticién, queja o reclame es suficiente, no diligencie mas de una vez el formulario con el mismo
requerimiento o a varias dependencias, esto evitara congestion en el sistema y permitira que se responda en los tiempos estipulados.
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Universid.ad Inicio | Accesibilidad | Mapa del Sitio | Atencién al Ciudadano | PQRS | Correo | RSS
l Tecnoldgica
; ' de Pereira

Escritorio Listar pendientes Crear derecho peticion Crear PQR Administracin general ¥ Histrico Cerrar sesion

Escritorio

Informacién: Estimado usuario, recuerde que para habilitar |a respuesta de cualquier PQRSDP a este se le debe asignar un ntimero de radicado por parte de GESTION DE DOCUMENTOS.
Por lo tanto si alin no ve pendientes en el listado, ingrese nuevamente mas tarde.

NOMBRE DE DEPENDENCIAS

o Derechos de Peticion - Pendientes (No. de casos)
o Quejas, reclamos y sugerencias - Pendientes (No. de casos)
o Aclaraciones peticionario (No. de casos)



https://pqrs.utp.edu.co/admin/escritorio/
https://pqrs.utp.edu.co/admin/escritorio/
https://pqrs.utp.edu.co/
https://pqrs.utp.edu.co/
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Universidad Inicio | Accesibilidad | Mapa del Sitio | Atencion al Ciudadano | PQRS | Correo | RSS
‘ ' Tecnoldgica

de Pereira

Escritorio Listar pendientes Crear derecho peticidn Crear PQR Administracion general * Histérico Cerrar sesin

nistrar

Solicitudes pendientes por administrar

Inicio

Derecho de peticion en interés general

Recibido: 2021-07-21 - Identificador: DP-106-2021 - Asunto: Inscripciones - Dias habiles disponibles:
15

Derecho de peticién de informacién o documentos

Recibido: 2021-06-30 - Identificador: DP-98-2021 - Asunto: Funcionarios - Dias habiles disponibles: i

Derecho de peticion de consulta

Recibido: 2021-06-25 - Identificador: DP-75-2021 - Asunto: Matricula académica - Dias habiles
vencidos: 4



https://pqrs.utp.edu.co/
https://pqrs.utp.edu.co/
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Acciones:
Usted puede ingresar a cada PQRS dando clic para efectuar las siguientes

acciones:

1. Responder (pPQRrs).

2. Trasladar (pars).

3. Reclasificar (pars).

4. Solicitar informacion (pp). .

|
5. Solicitar resolucion (pp). IMPOKTANE'
S —

Los PQRS recibidos después de las 6:00 p.m. del dia viernes,
seran radicados al dia habil siguiente y los dias para inicio de
conteo de término para responder sera al otro dia de radicado.



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

VAR \\iversidad Vicerrectoria

' Tecnolégica Administrativa °
A== Tiempos de respuesta

4 Derecho de peticidon en interés particular )
Derecho de peticidn en interés general
Quejas, Reclamos y Sugerencias
\ 15 dias habiles siguientes a su recepcion )
(~ )
Derecho peticidon de informacion o documentos

10 dias habiles siguientes a su recepcion
,
4 A

Derecho peticidon de consulta

30 dias habiles siguientes a su recepcion

. J

Denuncias por corrupcion
que generen apertura de un proceso disciplinario,
tendran como duracion el tiempo estipulado sequn la Ley 1952 de 2019
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Notificaciones

Puede consultar el documento Anexo Notificaciones recibidas por las
dependencias:

Formulacion.

Radicacion.

Traslados.

Reclasificacion.

Respuesta.

Copia respuesta enviada por otra dependencia.

Recordatorio para responder.

Respuesta cuando se responde a una Solicitud de Informacion.
Desistimientos.

10.Diligenciamiento de encuesta de satisfaccion.

=

OO NIINBEWN
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Quejas y denuncias por
corrupcion andnimas

A través del aplicativo, existe una opcion de marcar si desea hacer la denuncia
andénima, el usuario solo debe diligenciar el asunto de su denuncia, el
comentario y el correo electronicoob o al correo electrdnico
denunciascorrupcion@utp.edu.co



mailto:denunciascorrupción@utp.edu.co
https://pqrs.utp.edu.co/
https://pqrs.utp.edu.co/
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Quejas y denuncias por

corrupcion andnimas

Registrar en el aplicativo la queja y en los datos de usuario con nombre y
apellido “Anénimo”, en las otras opciones anotar N.A. y en correo electrénico
guejasyreclamos@utp.edu.co .

La queja sera enviada al correo electrénico de Control Interno Disciplinario para
decidir si se inicia 0 no una investigacién, cuando puedan recolectarse medios

probatorios para establecer la real ocurrencia o no de los hechos denunciados vy "(. =
evaluar si existe mérito para iniciar proceso disciplinario contra los colaboradores W
. . 7 . \‘

involucrados en quejas andnimas. — )

Se debe tener en cuenta que las quejas andnimas no se radican en Gestion de
Documentos.



mailto:quejasyreclamos@utp.edu.co
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Particularidades derechos de peticion
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Resolucidn por desistimiento tacito: se presenta cuando habiendo sido informado el usuario, que el
derecho de peticion que interpone no cumple con los requisitos para dar tramite a su solicitud, éste
no subsana la informacidon o no entrega la documentacion requerida en los tiempos establecidos.

Si transcurre un mes calendario en que el peticionario no brinda respuesta a la solicitud de informacién, el sistema realizard de manera
automatica solicitud de resolucién para el desistimiento tacito.

Resolucion por informacion reservada: se presenta cuando la informacion puede ocasionar
un dafo a intereses publicos.

Resolucion por informacion clasificada: se presenta cuando la informacion
pertenece al ambito propio, particular y privado o semiprivado de una
persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado.
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Particularidades derechos de peticion ure yFnance

Desistimiento expreso: El usuario podra desistir en cualquier tiempo de su peticion, sin perjuicio de
qgue la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Solicitud de informacidon: Esta opcion solo aplica cuando se deba solicitar informaciéon al
peticionario para completar su derecho de peticidon, permitiendo que al usuario se habilite un
formulario para el envié de la informacion.

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas (RR 5551, art. 10): La Universidad podra
rechazar una peticion gue no sea respetuosa, que no sea claro su objeto o que corresponda
a una peticion reiterativa que ya fue resuelta, caso en el cual, se podra remitir al
peticionario copia de las respuestas anteriores.

Tiempos de respuesta a un derecho de peticion de informacion o documentos (RR 5551, art. 3, Pardgrafo 1): Si no se
resuelven dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcioén, se entendera, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, ya no se podra negar la entrega de los documentos requeridos, y como consecuencia las
copias de los documentos o informacion se deberan entregar dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.
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Respuesta al usuario
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Una respuesta inadecuada al PQRS,
puede generar una nueva queja O
reclamo, verifique que la respuesta
sea adecuada, oportuna y acorde con
lo solicitado.
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GRACIAS

Universidad Tecnoldgica
de Pereira
Te invitamos a formar parte de un mundo de inagotables experiencias
en la construccion de nuestra marcaut?.

iVivela, construyela!

Ana Milena Rivas Restrepo  Patricia ldarraga Angel
Profesional Técnico Administrativo
anamilo@utp.edu.co pati@utp.edu.co
secgral@utp.edu.co quejasyreclamos@utp.edu.co
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