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Ley 1474 de 2011

Segun la Ley 1474 de 2011, articulo 76, Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En toda entidad publica, debera 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 misién
de la entidad.

La Universidad Tecnoldgica de Pereira establece el SISTEMA PQRS, el cual es

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

atender los derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias y denuncias

por corrupcion de la comunidad universitaria y la ciudadania en general.
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Resolucion de Rectoria 5551 de 2017

De acuerdo a la RR 5551 de 2017 en su articulo 11 (modificado con RR 5485 de
2019), Competencia para dar respuesta: 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 Estructura Organizacional de la

Universidad).
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Colaborador de apoyo

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

Areas sin usuario en el aplicativo PQRS

Los responsables de las areas administrativas y académicas, los coordinadores
de proyectos especiales y demas personal que no tengan usuario en el
aplicativo PQRS, tendran como responsabilidad brindar la informacién o los
documentos necesarios en caso de que esta sea requerida para atender una
solicitud de un usuario.
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Definiciones PQRS

DERECHO DE PETICION (DP): Es la facultad que toda persona tiene para presentar solicitudes
ante las autoridades o ante ciertos particulares que cumplan funciones publicas y obtener de
ellos una pronta solucidn sobre lo solicitado.

Existen 4 clases de derechos de peticion:
Derecho peticion en interés particular: Es el derecho que tiene toda persona para
realizar peticiones o solicitudes a las autoridades administrativas, solicitar el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucidon de una situacion juridica, la prestacion de un servicio.

Derecho peticidon en interés general: Es el derecho que tiene toda persona de acudir
ante las autoridades para reclamar la resolucion de fondo de una peticion presentada
gue afecta los intereses colectivos.

CHIE EL (63137140
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Definiciones PQRS

Derecho peticion de informacion o documentos: Es el derecho que tiene toda persona de
solicitar el acceso a informacidn, ante las autoridades para el conocimiento de una actuacion
0 un acto concreto y determinado por parte de éstas.

Derecho de peticion de Consulta: Es el derecho que tiene toda persona de acudir ante las
autoridades publicas para formular consultas en relacién con las materias a su cargo.

QUEJA: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un

usuario en relacién con una conducta que considera inadecuada en la prestacion de un servicio
por parte de uno o varios servidores publicos.

RECLAMO: Manera de exigir, reivindicar o demandar una solucion a la Universidad para que
corrija la mala prestacion de un servicio o la falta de atencidn a una solicitud.

y
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Definiciones PQRS

SUGERENCIA: Manifestacion o idea que se ofrece con el propdsito de incidir en el
mejoramiento de un proceso cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacion de un
servicio.

DENUNCIA POR CORRUPCION (DC): Es la puesta en conocimiento ante la Universidad de una
conducta posiblemente irregular de un servidor publico que corresponda al uso indebido del
poder, la confianza, los recursos o la informacion que conlleve a lesionar los intereses de la
Universidad para el beneficio propio o de otra persona. Esta conducta se puede dar a través
de ofrecimientos, solicitudes, entrega o recibo de bienes, dinero, servicios o beneficios a
cambio de acciones, decisiones u omisiones.
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Términos para dar respuesta

Derechos de peticidn en interés particular y general, quejas y reclamos:
15 dias habiles siguientes a su recepcién.

Derecho peticidon de informacion o documentos:
10 dias habiles siguientes a su recepcion.

Derecho de peticion de consulta:
30 dias habiles siguientes a su recepcidn.

Segun el Ministerio de Justicia en su Decreto 491 de 2020, articulo 5, se amplian
los términos para atender las PQRS mientras dure la emergencia sanitaria.

Derechos de peticidon en interés particular, en interés general, de informacién o
documentos, quejasy reclamos: 20 dias habiles siguientes a su recepcion.
Derecho de peticidn de consulta: 35 dias habiles siguientes a su recepcion.

CHE &L (6)3137140
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Funcion

Dar respuesta a los PQRS que los usuarios formulen, de manera que sean oportunos,
coherentes con lo solicitado y en lo posible de facil comprension.

Responsabilidades

Atender los PQRS
dentro de los

Armi Ingresar los PQRS en
terr:nlnos & . Quejas contra funcionarios
establecidos por la el aplicativo, cuando I
ley. se reciben Imp ementar _
directamente en su acciones, que le Determinar por la

dependencia ** permita identificar gravedad de los :

oportunidades, para hechos manifestados 2

optimizar la calidad por el usuario, si es

en el servicio. necesario comunicar a 2

Control Interno

5 Disciplinario para lo
/ de su competencia. :
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Responsabilidades

Los Programas Académicos, Admisiones, Registro y Control Académico y Gestion Financiera, reciben en
cada inicio de semestre académico un alto nimero de solicitudes, por tal motivo, se deja a discrecionalidad
de la dependencia, determinar cudles solicitudes se registran en el aplicativo PQRS y cuales son
respondidas a través del correo electrénico del usuario.

Registradas en el aplicativo PQRS, tener en cuenta:

- Registrar las solicitudes que sean de impacto institucional.

- Que impliguen vulnerabilidad en los derechos de los usuarios.
- Procurar las garantias constitucionales de los usuarios.

Resueltas al correo electréonico del usuario, tener en cuenta:
- Los tiempos establecidos por la ley.

- La coherencia y oportunidad de la respuesta, la cual se debe guardar como evidencia que demuestre la
trazabilidad.

Enviar cada semestre al correo electronico quejasyreclamos@utp.edu.co los siguientes
indicadores:
- Numero de solicitudes recibidas.
- Tipo de usuario.
- Numero de solicitudes que se respondieron dentro de los términos establecidos.

Disedio: Recursos Informaticos y Educativos CRIE Tt (6)3137140
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Universidad

Tecnologica Inicio | Accesibilidad | Mapa del Sitio | Atencion al Ciudadano | PQRS |[Comreo | RSS
de Pereira

Portal Estudiantil
Portal de Egresados
Sistema de Informacion
Tramites y Formularios
Programacion Auditorios

o o L e gyt = S L i X R, —iscd ORI Wl Estadisticas e Indicadores

Universidad Tecnoldgica
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| Inscripciones | Facultades | Universidad | Academia

Inicic PQRS

Reportar PQRS

Consultar w*

Quejas, reclamos y
sugerencias publicadas

Derechos de peticidon
publicados

Ayuda al usuario

Informes

Administrar &\%
Sistema PQRS

Vicerrectoria

Administrativa

y Financiera

Inicio | Accesibilidad | Mapa del Sitio | Atencion al Ciudadano | PQRS | Correo | RSS

APLICATIVO PQRS
(sitio web)

UTP Virtual | Servicios | Internacional

Sistema PQRS

El Sistema de Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Corrupcion, permite a la
ciudadania en general realizar solicitudes, contando con mecanismos de seguimiento que permitan dar
respuesta satisfactoria, en los términos requeridos.

Sefior Usuario, antes de realizar su solicitud lo invitamos a consultar:

* Manual de Usuario y Video Turorial

* Preguntas Frecuentes mas realizadas a: Admisiones, Registro y Control Académico, ILEX, Vicerrectoria
de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario.

* Otras inquietudes en: ; A donde me dirijo si...?

Si no encontré el asunto de su requerimiento le solicitamos escoger una de las siguientes opciones, diligenciar
lario con datos veridicos con el fin de dar respuesta a su solicitud.

Tenga en cuenta que con solo formular una peticion, queja o reclamoe 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.

SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS:

DERECHOS DE PETICION:

DENUNCIAS POR CORRUPCION:

v
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APLICATIVO PQRS (sitio web)
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Universidad Inicio | Accesibilidad | Mapa del Sitio | Atencién al Ciudadano | PQRS | Correo | RSS
‘ Tecnoldgica

de Pereira

PQRS

Escritorio / Pendientes administrar / Crear derechos de peticion / Crear QRS / Histérico / Cerrar sesion

Inicio

Escritorio

NOMBRE DE DEPENDENCIAw@

o Derechos de Peticién - Pendientes (No. de casos)

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

Disedio: Recursos Informaticos y Educativos CRIE Tl (6)313 7140
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PQRS
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Escritorio / Pendientes administrar / Crear derechos de peticidn / Crear QRS / Historico / Cerrar sesidon

Inicio » Pendientes administrar

Solicitudes pendientes por administrar

Derecho de peticion en interés general

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

Derecho de peticion de informaciéon o documentos

Recibido: 2021-06-30 - Identificador: DP-98-2021 - Asunto: Funcionarios - Dias habiles disponibles: 3 ||

Derecho de peticidon de consulta

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

T
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Inicio » Pendientes administrar

Solicitudes pendientes por administrar
Derecho de peticion en interés particular

Recibido: 2021-07-15 - Identificador: DP-154-2021 - Asunto: Funcionarios - Dias habiles disponibles: 7 P

il

Sugerencia

Recibido: 2021-07-20 - Identificador: PQRS-253-2021 - Asunto: Admisiones - Dias habiles disponibles: 9 -

Queja

Recibido: 2021-07-20 - Identificador: PQRS-251-2021 - Asunto: Servicio al usuario - Dias habiles disponibles: 15

Reclamo

Recibido: 2021-06-01 - Identificador: PQRS-158-2021 - Asunto: Matricula Financiera - Dias habiles vencidos: 9

/
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APLICATIVO PQRS (sitio web) 0’

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

Informacion del estado de las solicitudes pendientes por responder:

Pendiente por responder

Proximo a vencer

Vencido
Il Tiempo de respuesta suspendido por solicitud de informacion en espera
=4 Respuesta a solicitud de informacion por parte del peticionario
~» Solicitud con traslado intero
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APLICATIVO PQRS (sitio web)

Pendiente por responder, en color gris apareceran todos los PQRS que la
dependencia tenga pendiente por responder dentro de los términos de ley, se
visualizan los dias habiles disponibles para dar respuesta.

Préximo a vencer, en color amarillo, apareceran todos los PQRS que estan préximos a
vencerse, se visualizan los dias habiles disponibles para dar respuesta.

Vencido, en color rosado, apareceran todos los PQRS que la dependencia tenga sin

responder y que ya superaron el tiempo establecido por ley para dar respuesta, se
visualizan los dias habiles vencidos.

Disedio: Recursos Informaticos y Educativos CRIE Tl (6)313 7140
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APLICATIVO PQRS (sitio web)

Il | Tiempo de respuesta suspendido por solicitud de informacion en espera, figura que
aparece en la parte derecha de los derechos de peticion, aplica cuando se le solicita al
usuario aclarar lo que esta pidiendo, a través de una "Solicitud de Informacién", los
dias habiles de respuesta se congelan por un mes o hasta que el peticionario brinde
respuesta.

X

Respuesta a solicitud de informacidon por parte del peticionario, figura que aparece
en la parte derecha de los derechos de peticion, aplica cuando el usuario ha
respondido la solicitud de informacion 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.
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“Tipo de Cédula de ciudadania o
identificacion

“Peticionario *Numero
identificacion

“Nombres

“Apellidos

“¢Cual es su — Seleccione una opcidn — v
relacion con la
utp?

*Correo
electronico

“Pais

“Departamento
o Estado

*Ciudad
“Direccion
Telefono
*Asunto — Seleccione uno de los asuntos predeterminados o digite uno nuevo - -
*Mensaje B I == = & e
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Escritorio / Pendientes administrar / Crear derechos de peticién / Crear QRS / Histérico / Cerrar sesion

“Fecha recepcion

“Dependencia -- Seleccione una opcidn - - [

. L — Seleccione una opcion - v
Tipo derecho peticién P
Tipo QRS — Seleccione una apcidn - v
*Medio respuesta - Seleccione una opcidn - v
*Medio solicitud - Seleccione una opcidn - v

[ Deseo que mi asunto y comentario sean plblicos

Archivo Seleccionar archiva | Ningin archive seleccionado

Adjuntar otro archivo

&icos y EducativosCRIE et (6)313 7140
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T Filtros =

Asunto -] Restablecer

Fecha inicial

e 'os ava dos
Fecha de Recepcion Q % Filtros avanzados
dd/mm/aaaa [m]
Fecha final
dd/mm/aaaa m]
Respuesta v e
Peticionario Correo Electronico )
PQR -]
Tipo de Usuario ()
Tipo Medio Respuesta v -]
Vigencia ¥ -]
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Escritorio / Pendientes administrar / Crear derechos de peticidn / Crear QRS / Historico / Cerrar sesidon

Inicio » Pendientes administrar

Solicitudes pendientes por administrar

Derecho de peticion en interés general

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

)
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J) i | o TRAMITE RESPUESTA
QUEIJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIA

Responder Trasladar Solicitar reclasificacion

“ Numero de oficio 01 |- -

Por medio de este formulario ingrese la respuesta de la Sugerencia. Una vez se responda la Sugerencia ésta dejara de aparecer en |a lista de pendientes.

“Mensaje B I U sk x, X i= = = v B B &= Q 3 ¥)Fuente HTML

Archivo | Seleccionar archivo | Ningln archi... seleccionado

Adjuntar otro archivo

Si requiere enviar copia de esta respuesta para tramite interno de la Universidad, por favor seleccione la(s) dependencia(s) a la(s) cual{es) requiere remitir
copia:

Nota: Tenga en cuenta que la siguiente opcion no representa un medio para trasladar la solicitud, pues sélo permite enviar copia de la respuesta a una o0 mas
dependencias.

Email ‘

Enviar
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J) Pz | s TRAMITE RESPUESTA
DERECHOS DE PETICION

Responder Trasladar - Solicitar informacion Solicitar resolucion rectoria

Por medio de este formulario ingrese la respuesta al derecho de peticion. Una vez se responda el derecho de peticidn éste dejara de aparecer en la lista de

pendientes.
* Numero de oficio 01 |- -
"Mensaje B I U abk x. x' iz = = o & m 4 @ 3 ) Fuente HTML
[ ¢Publicar respuesta?
Archivo | Seleccionar archivo |Ningﬂn archi... seleccionado

Adjuntar otro archivo

Sirequiere enviar copia de esta respuesta para tramite interno de la universidad, por favor seleccione la(s) dependencia(s) a la(s) cual(es) requiere remitir
copia:

Email |

Enviar
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TRAMITE RESPUESTA
Responder -PQRS

Al dar clic en enviar, aparecera: Respuesta creada exitosamente, y esta es
enviada al usuario a través del correo electronico registrado y desde Gestion
de Documentos el oficio es enviado a la direccion del mismo, cuando el
usuario escogio la opcion de su respuesta en fisico.

Trasladar -PQRS

Al dar clic en enviar, aparecera: PQRS trasladado exitosamente a NOMBRE DE
LA DEPENDENCIA (nombre de la dependencia a la que se traslado la solicitud).

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

Solicitar reclasificacion -QRS

nosCRIE et (6)3137140

Al dar clic en enviar, aparecera: Solicitud Reclasificacion enviada
exitosamente y le llegara a Control Interno, para aprobar o no Ia

7 7Iasificacién.

y Educat

Informaicos


mailto:quejasyreclamos@utp.edu.co

77

de Pereira

' MLV \|niversidad Vicerrectoria

I ' '-’ Tecnoldgica Administrativa

4 y Financiera

TRAMITE RESPUESTA

Solicitar informacion (DP)

Se puede solicitar informacién al peticionario para completar su derecho de
peticion o adjuntar recibos de pago, permitiendo que al usuario se le habilite un
formulario para el envid de la informacion.

Cuando se escoge esta opcion, le llegara la solicitud al usuario a través del correo
electrénico registrado, y desde Gestion de Documentos el oficio es enviado a la
direccion del mismo.

Solicitar resolucion (DP)

Se puede solicitar a Secretaria General la elaboracion de Resolucion de Rectoria
para rechazar los derechos de peticidn por desistimiento tacito o solicitudes de
informacion de caracter reservado o clasificado.

mosCRIE et (6)3137140
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TRAMITE RESPUESTA

Tipos de resolucion (DP)

Resolucidn para informacion reservada:

Es aquella informacién que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en
su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses
publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados en el
articulo 19 de la Ley 1712 de 2014.

Resolucidn para informacion clasificada:

Es aquella informacion que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en
su calidad de tal, pertenece al ambito propio, particular y privado o semiprivado de
una persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado o
exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los
derechos particulares o privados consagrados en el articulo 18 de la Ley 1712 de
014.

y
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TRAMITE RESPUESTA

Tipos de resolucion (DP)

Resolucidn para desistimiento tacito:

El desistimiento tacito se presenta cuando habiendo sido informado el ciudadano
qgue el derecho de peticion que interpone no cumple con los requisitos para dar
tramite a su solicitud, éste no subsana la informacion o no entrega la
documentacion requerida en los tiempos establecidos.

Por consiguiente, la opcion para solicitar resolucion por desistimiento tdcito sdlo se
habilitard cuando el peticionario haya brindado respuesta a la solicitud de informacion
hecha por la dependencia, de lo contrario, si transcurre un mes calendario en que el
peticionario no brinda respuesta a la solicitud de informacion, el sistema realizara de
manera automadtica solicitud de resolucion para el desistimiento tdcito.

Recurso de insistencia:

Medio otorgado por el legislador para proteger el derecho de peticion frente a
la respuesta negativa de la administracion, para entregar documentos o
informacion.
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