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SISTEMA PQRS
ACCIONES DE CUMPLIMIENTO

En Auditoria de Control Interno del I semestre 2020, se realizó una
observaciónrelacionadacon el aumento de los casoscon relación al I
semestre2019.

Plan de mejoramiento: Sensibilizara los responsablesdel manejo de las
PQRS,sobreaspectosimportantesa tener en cuentaen la respuestaa los
usuarios.

Auditoria de la Contraloría, sepresentóun hallazgorelacionadocon3 casos
de2019quefueronrespondidosdespuésdel tiempo reglamentario.

Plande mejoramiento: Programarreunióncon los responsablesdel manejo
del Sistema PQRSsobre la importancia de dar respuesta oportuna al
ciudadano.

Auditorías



SISTEMA PQRS
ACCIONES DE CUMPLIMIENTO

Mapa de Riesgos: en el procesoά/ƻƴǘǊƻƭy{ŜƎǳƛƳƛŜƴǘƻέΣse describeel
riesgo: ά5ŜƳƻǊŀen la atención de las PQRSinterpuestas por los
ŎƛǳŘŀŘŀƴƻǎέ.

Acción: Sensibilizara los responsablesdel manejode las PQRS,sobrelos
tiemposderespuesta.

Mapa de Riesgos y PACTO

PACTO: en el componenteάaŜŎŀƴƛǎƳƻǎpara mejorar la atención al
ŎƛǳŘŀŘŀƴƻέ.

Acción: Socializarel usoadecuadodel aplicativoPQRSa lasdependencias
responsables.



Conel fin de disminuirlasquejasy reclamosque
losusuariosinterponensesugiere:

Tener un trato cordial, educado, resolutivo,
eficiente, rápido y personalizadopara procurar
un serviciode calidad.

ATENCIÓN DE LOS USUARIOS



SISTEMA PQRS
NUEVO APLICATIVO

NuevomóduloparaDerechosdePetición.

Semodificaranlasopcionesque losusuariospueden
escoger.

Se incluirán las dependencias académicas y
administrativas establecidas en la estructura
organizacional.

Cambios importantes



SISTEMA PQRS
NUEVO APLICATIVO

Opcionesque losusuariospuedenescoger.



Según el Decreto Legislativo 491 del 28/03/2020, se adoptan
medidaspara la prestaciónde los serviciosde lasentidadespúblicas
y entre ellas,amplíalos términos para atender las PQRSy mientras
dure la emergenciasanitaria.

LasPQRSdeberánresolversedentro de los20díassiguientesasu
recepción, pero si puede resolver la PQRSen menos tiempo,

¡¡HÁGALO!!,el usuarioquedarámuysatisfecho.

SISTEMA PQRS
RESPUESTA A PQRS

Tiempos de respuesta



RESPUESTA A PQRS

Debe tener en cuenta 
al momento de 
responder a los 

usuarios

¿Qué quiere 
el usuario?

Que la respuestaque se proporcione

sea eficaz y que incluya información
relevante acerca de la PQRSy las
razonessuficientesparala decisiónque
sehayatomado.

Que una respuesta
inadecuadaa la PQRS,
puede generar una
nueva queja o
reclamo, verifique

que la respuestasea
adecuada y que
corresponda a
expectativasrealistas.



TIEMPOS DE RESPUESTA

De acuerdoa lo establecidoen el Instructivopara
la atención de las PQRS,se envían alertas a los
correos electrónicos del Jefe y responsabledel
manejodel sistemaencadadependencia,así:

�ƒ Cuandofalten cinco(5), dos(2) y un (1) díahábilpara
dar respuestaa la PQRS.

�ƒ Eldíadel vencimientode la PQRS.
�ƒ Todoslosdías,cuandola PQRSno hansidoresueltay

hastaquela respondan.
�ƒ Y a Control Interno Disciplinario,cuando no se dé

respuestaa la PQRS.


