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COMO INSTAURAR PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES

OBJETIVO:

e Fomentar la buena gestion de la institucién prestando un servicio eficiente de
acuerdo a la Constitucion y la Ley.

e Garantizar la participacion ciudadana, basada en el derecho que tiene toda persona
de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y requerimientos.

e Preservar la ética de la institucion, dando cumplimiento a las disposiciones legales.

e Garantizar que la percepcién y satisfaccion de los usuarios con los servicios
ofrecidos tengan eco al interior de la institucion, por consiguiente convertirse en uno
de los insumos y requerimientos para los procesos de mejoramiento de la calidad
de los mismos.

e Proporcionar una fuente de informacién para que la institucién conozca de primera
mano lo que sus usuarios externos e internos opinan sobre la calidad de los servicios
recibidos, considerando las variables o atributos componentes de estos servicios.

REFERENCIA NORMATIVA:
e Constitucién Nacional Art. 23
e Ley 190 de 1995
e Ley 962 de 2005
e Ley 734 de 2000
e Resolucién de Rectoria No. 1366 del 04 de enero de 2016

Con el siguiente instructivo, el peticionario tendrd las herramientas necesarias para
instaurar una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacion, “PQRSDF”
en la institucion. Ademas nuevo servicio de Denuncias Andnimas siempre y cuando tengan
su respectiva evidencia.

Usted sefior Ciudadano, debera ingresar al portal de la Universidad htip:
[/www.uniguindio.edu.co, donde tendra la opcién de acceder al aplicativo de Peticiones,
Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacion, “PQRSDF” a través de los
diferentes enlaces:

(1) Comunidades
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(2) Canales de atencion
(3) Enlaces rapidos por “Tramites y Servicios” o por el pie del portal en “Quejas y Reclamos”.

UNIVERSIDAD
DEL QUINDIO

Imagen 1

Ingresando a las distintas Comunidades, tendra la opcion de acceder al formulario para
instaurar una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacion, “PQRSDF”,
como aparece en la Imagen 2:
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PQRSDF &

Imagen 2
Por la opcion Canales de atencion le aparecera la siguiente ventana, donde debera
seleccionar la opcion Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacion,
“PQRSDF”, como se muestra a continuacion:
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Denuncias ¥
Felicitaciones

Imagen 3

Por la opcién de Tramites y Servicios, en la parte inferior del portal de la Universidad, o por
el pie del portal en “Quejas y Reclamos”, como se muestra en la siguiente imagen:

De Ley v Minisitios el Tramites y servicios e

Enlaces Rapidos

Jueves 12 de mayo de 2016 03:16 pm Ultima fecha de actualizacion: Jueves 28 de abril de 2016  Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias

Pago de Derechos Pecuniarios

Carrera 15 Calle 12 Norte
Armmenia, Quindio, Colombia

Tel.: +57 (6) 7359300

u Quejas y Reclamos: P18000 96
8 opcion
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Denuncias actos de corrupcion:
457 (6) 7359416 Ext.416

corrupcioncero@uniquindio_edu.c

)
& wbmaster@uniquindio edu.co
admisiones@uniquindio.edu.co

= Gobiemo en linea

Admisiones y Registros

= Entes de control

= Icfes

= Ministerio de Educacion Nacional
= Renata » \Vicerrectoria Académica
= Radar

= Universia
= Glosario

Bienestar Institucional

Secretaria General

Egresados

Centro de Sistemas
Gestion Humana
Biblioteca

Tramites en General

Imagen 4

Vicerrectoria Administrativa

Al acceder por cualquiera de los enlaces anteriormente nombrados, lo llevara directo al
formulario de Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacion, “PQRSDF”,
debera llenar los campos sefalados con el simbolo (*) por ser obligatorios y de vital
importancia para darle tramite a su requerimiento. Ademas se cuenta con la nueva opcién
de enviar solicitudes de manera an6nima, seleccionando la casilla.
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Formulario para instaurar una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o
Felicitacion, “PQRSDF”. Ademas nuevo servicio de Denuncias Anénimas siempre y
cuando tengan su respectiva evidencia.

Sistema de atencion al usuario

O Consultar estado de solictudes Chat

Su opinion es muy impertante para nosotros, permitanos conecer sus comentarios acerca de cualgquier
tema relacicnado con nuestra organizacion. Si necesita ayuda para diligenciar el formulario de
Peticiones, Quejas. Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones descargue el Instructivo para
el peticionario o visualice el siguiente video tutonal: ; Como diligenciar una PQRSDF en la
Universidad del Quindio?

GESTION DOCUMENTAL

A continuacion puede diligenciar el formulario completamente para que podamos atender
adecuadamente sus Peticiones, Quejas, Reclames, Sugerencias, Denuncias y

Felicitaciones. Si desea conocer las diferencias entre |a formulacion de este tipo de
solicitudes visite la siguiente informacion sobre PQRSDF

= Informacion de la solicitud

¢Desea enviar la solicitud andnima?
*

Tipo de solicitud T

Dependencia v

Imagen 5
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Sefior Ciudadano al encontrarse en el formulario de Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia,

Denuncia y/o Felicitacion, “PQRSDF”, Usted encontrara diferentes conceptos que le
ayudaran a contextualizarse en el procedimiento de las “PQRSDF”.

Peticién: Solicitud respetuosa, verbal o escrita ante
un servidor publico, que presenta el ciudadano con el
fin de requerir su intervencion en un asunto de interés
general y/o particular, o acerca de una informacién o

consulta relacionada con la gestion de la entidad.

Queja: Manifestacién de inconformidad sobre la
conducta o accion irregular de un servidor publico.

e e

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de
l_'_L.. exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea
: por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.
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Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta

 Denuncia; Es la puesta en conocimiento ante autoridad
. competente de una conducta posiblemente irregular, para
~ que se adelante la correspondiente investigacion penal, f
- disciplinaria, fiscal, administrativa—sancionatoria o ético
- profesional. !
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Nota: Sefior Ciudadano, si decide instaurar su solicitud de manera andénima, los campos de
informacién basica se le completaran automaticamente como se muestra a continuacion
(ver Imagen 6), si no suministra un correo electrénico su respuesta sera dada por edicto y
publicado en cartelera de la oficina responsable de dar respuesta.

= Informacion de la solicitud

¢ Desea enviar la solicitud anonima? | ¥
*

Tipo de solicitud v

Dependencia v

= Informacion basica

anonimo x
anonimo

anonimo x

anonimo

anocnimo(@ancnimo.com *

0000000000 N

Solicitud anénima 7

Imagen 6
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Si su solicitud no es anénima, debe diligenciar el formulado de la siguiente manera, (ver
Imagen 7,8y 9).

= Informacién basica

Alejandra *
Giraldo d

Marulanda

agmarulanda@yahoco.es *
7359300 *

. .. . . e
Respetuosamente me permito solicitar informacion sobre el w

proceso de inscripciones para el segundo semestre de 2016

De antemano agradezco la atencidn prestada.

Imagen 7

= Informacidn adicional del solicitante

Avenida 19 # 30 *
QUINDIO v )
ARMENIA v )
Cédula de ciudadania v )
41963258 *

Imagen 8
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= Adjuntar archivos

Si desea enviar mas informacion o adjuntar archivos, por favor utilice los siguientes
campos para seleccionarlos.

Puede adjuntar archivos planos y de los siguientes formatos: pps, pot, posx, potx, ppsm,
¥lsx, xlsm, xls, doc, docx, docm, dotx, dotm, jpg. png. pdf, zip, rar, 7.zip

| Seleccionar archivo | Mo se eligic archivo

Archivo

: | Seleccionar archivo | No se eligic archivo
Archivo

; | Seleccionar archivo | No se eligic archive
Archivo

Al dar clic sobre el botdn "Enviar solicitud” ésta quedara registrada v con ella autorizo a la Universidad
del Quindio, para que me haga llegar informacicn de interés a mi correo electronico wo celular, a
traves de mensajes de texto (SMS).

Enviar solicitud

Imagen 9

Posteriormente dar clic sobre el botén “Enviar Solicitud”.

Inmediatamente realice él envié de la solicitud, aparecera un mensaje confirmando que su
Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacion, “PQRSDF” ha sido
enviada para su gestion o consulta. Ver Imagen 10.

€ Regresar

Se ha registrade una nueva solicitud en el sistema. Su Mumere de Radicacién es 1190735,
debe conservarlo para verificar y censultar el tramite realizade a su requerimiento en
cualguier momento.

Gracias por contactamos

Le recomendamos usar el siguiente enlace para consultar o agregar comentarios a su solicitud:
“er informacion de la solicitud.

Imagen 10
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Si desea ver informacion detallada de la solicitud instaurada puede dar clic en la opcion Ver
Informacion detallada. Ver Imagen 10.

Sistema de atencion al usuario
Q Mis solicitudes O Enviar comentaric O Voleer a la pagina de inicic e pona

LOnSulE o SOlCLMRES Mis solicitudes | Soliciud 1180755

Informacion de la solicitud [1190755]

Ayuda

= Informacion de la solicitud @ [Registrada]

Asunto : GESTION DOGUMENTAL

Nuamero de radicacion: 1190755 (recuerde que con este numero podréd consultar el estado
de su requerimiento)

Fecha de Registro: 12/05/2016 04:08 pm

Nombre del solicitante: anonimo anénimo anénimo andnimo
Dias Habiles Transcurridos: D Diais)

Estado: Registrada

« Reguermiento
» Informacion adicional

Selicitud andnima

nformacion de la soliciud Enwiar comentario \ioher a la pagina de inicio el poria
O Ink o O g

Imagen 11

Luego de realizar el proceso anterior, al correo electronico del peticionario, llegara el
siguiente mensaje confirmando la Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o
Felicitacion, “PQRSDF” instaurada. Ver Imagen 12
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Sistema de atencion al usuario

Universidad del Quindio

Sr(a)

Asunto: GESTION DOCUMENTAL

Cordial saludo

Se ha recibido una solicitud en el Sistema de atencion al usuario, |a cual se ha registrado bajo &l nimero 1120748,

Requerimiento
12/05/2018 09:45 am
pruebs

El nimero de su solicitud para consulta es: 1190748, con éste puede ingresar nuevamente al sistema y revisar el estado de su solicitud o anexar nueva
informacion para complementar su requerimiento.

Recibira respuests a su solicitud en el transcurso de 10 dias habiles.
De requerirse el suministro de informacion se le estara informande mediante al correo electronico que suministro 2n el registro de su solicitud,

Usted puede consultar el estado de su solicitud: Ver informacion de la solicitud.

En caso de requerir mas informacion registrar una nueva PQRSD

Universidad del Quindio
www.uniquindio.edu.co

Imagen 12

Cualquier informacién adicional sobre el proceso de “PQRSDF”, puede comunicarse a nuestras
lineas telefénicas:

Linea gratuita: 018000963578,

Linea Denuncias Actos de Corrupcién: +57(6)7359416 o al +57(6)7359300 ext. 416

Sede Armenia: carrera 15 Calle 12 N Armenia (Q.), Area de Gestion Documental. Bloque
Administrativo 1. Teléfono +57(6) 7359300 opcion 5

Y a los correos electronicos: pgrsdf@uniquindio.edu.co - corrupcioncero@uniguindio.edu.co
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