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COMO INSTAURAR PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES
OBJETIVO:

e Fomentar la buena gestion de la institucion 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 percepcion y satisfaccién 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 informacion para que la institucion 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 Constituciéon Nacional Art. 23

e Ley 190 de 1995

e Ley 962 de 2005

e Ley 734 de 2000

e Resolucién de Rectoria No 1544 de 2023. Por medio de la cual Se actualiza
el Reglamento para la tramitacion interna de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF- en la
Universidad del Quindio
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Con el siguiente instructivo, el peticionario tendra 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 seifior Ciudadano,deberéa ingresar al portal de la Universidad
http://www.uniquindio.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) Servicios en linea
(2) Pie del portal en “PQRSDF”.
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Imagen 1

Ingresando a la seccion de Servicios en Linea, 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:

» Qggggo/
Vi~

Ta-. UNIOUIND(O

M \/@ en conexion territorial
www. uniquindio.edu.co

&

\


http://www.uniquindio.edu.co/

UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
UNIVERSIDAD
DEL QUIN0 INSTRUCTIVO PARA EL CIUDADANO

Instaurar Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones
Proceso Gestion Documental

Cédigo: | A-GD-09-INT-02 ‘ Versién: ‘ 04 ‘ Fecha: | 24/07/23

SERVICIOS EN LINEA DE ACCESO PUBLICO
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EMPLEO INSTITUCIONAL PAGOS NOTICIAS

Servicios para Uniquindianos

Imagen 2

Por la opcion Canales de atencion le aparecera la siguiente ventana, donde debera
seleccionar la opcion Peticion, Queja y Reclamo, “PQR”, como se muestra a
continuacioén: Imagen 3

SERVICIOS EN LINEA DE ACCESO PUBLICO
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CNI PQR PIA RDI
CONSULTA DE NORMA PETICIONES, QUEJAS Y PROCESO DE INSCRIPCION REPOSITORIO DIGITAL
INSTITUCIONAL RECLAMOS ACADEMICA INSTITUCIONAL

Servicios para Uniquindianos

Imagen 3
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Por la opcion del pie del portal en “PQRSDF”, como se muestra en la imagen No. 4:
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Imagen 4

Al acceder por cualquiera de los enlaces anteriormente nombrados, lo llevara directo al
formulario de Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacién,
“‘PQRSDF”, debera llenar los campos senalados 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 anénima, seleccionando la casilla.
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Formulario para instaurar una peticioén, queja, reclamo, sugerencia, denuncia y/o
felicitacion, “pqrsdf’. Ademas, nuevo servicio de denuncias anénimas siempre y
cuando tengan su respectiva evidencia.
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Imagen 5

Sefior Ciudadano al encontrarse en el formulario de Peticidn, Queja, Reclamo,
Sugerencia, Denuncia y/o Felicitacion, “PQRSDF”, Usted encontrara diferentes
conceptos que le ayudaran a contextualizarse en el procedimiento de las “PQRSDF”.
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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 informacion o consulta
relacionada con la gestion de la entidad.

“[ ."‘”‘l‘l‘,.

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

S e TtV ey

Reclamo: Es el derecho que tiene toda

'. persona de exigir, reivindicar o demandar una

- solucién, ya sea por motivo general o

particular, referente a la prestacion indebida

de un servicio o a la falta de atencién de una
solicitud.
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Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la
entidad.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante
autoridad competente de una conducta posiblemente |
irregular, para que se adelante la correspondiente

mvestigacic’)n penal disciplinaria fiscal, |
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Felicitacién: Exaltacion para funcionario,
docentes y/o institucién por su buena labor ante
los diferentes servicios ofrecidos a los usuarios.

Nota: Sefor Ciudadano, si decide instaurar su solicitud de manera anénima, los campos
de informacién basica se le completardn automaticamente como se muestra a
continuacion (ver Imagen 6), si no suministra un correo electrénico su respuesta sera
dada por edicto y publicado por 10 dias habiles en cartelera de la oficina responsable
de dar respuesta. O si al contrario es una Denuncia puede consultar el protocolo de
proteccion a los denunciantes anénimos o no puede consultarlo en el sistema de
Gestion de Calidad en el link
https://intraweb.uniquindio.edu.co/index.php?option=com_formasonline&formasonlinef
orm=Documentos_pub&id_proceso=78 0 en el aplicativo de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF en la Universidad
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AGREGAR PQRDSF
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Imagen 6
Si su solicitud no es anénima, debe diligenciar el formulario de registro de la
siguiente manera, (ver Imagen 7,8 9y 10).
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Posteriormente dar clic sobre el botén “Guardar”.

Inmediatamente realice él envio 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 11.

tnprime

Imagen 11

Si desea ver informacion detallada de la solicitud instaurada puede dar clic en la opcion
Ver Informacioén detallada. Ver Imagen 12.
PQRDSF

No. Radicado: 2023PQR4110
Folos:

Anexos: 0

Canal: Web

Tipo: Peticion

€)e Tematico: Ninguno ( DIAS )
Estado Actual: Aberio

Tipo de Finalizacion: No Apica
Empresa a la que Traslada: No Aplica
Contenido;

Consulta

Archivos Adjuntos: Ninguno

Correspondencia rectbida asociada;

-RE 162

Imagen 12
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Luego de realizar el proceso anterior, al correo electrénico del peticionario, llegara el
siguiente mensaje confirmando la Peticidén, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y/o
Felicitacion, “PQRSDF” instaurada. Ver Imagen 13
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Imagen 13

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

Linea gratuita: PORSDF 018000963578 opcion 3
Linea Denuncias Actos de Corrupcion: 018000963578 opcién 4
Y a los correos electronicos: contactenos@uniquindio.edu.co -

corrupcioncero@uniquindio.edu.co

Sede Armenia: carrera 15 Calle 12 N Armenia (Q.)
Area de Gestion Documental. Blogue Administrativo 1.
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