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QUTOCONTROM

DEFINICION DEL SISTEMA
PQRSD Y ATENCION AL CIUDA-
DANO

Es una herramienta gerencial para el
control y mejoramiento continuo ya
que permite conocer que sucede con
las peticiones, quejas, reclamos, su-
gerencias y denuncias que tienen los
usuarios con la prestacion del servi-
cio y atencidn al ciudadano en térmi-
nos de eficiencia, eficacia y efectivi-
dad.

Objetivos de las PQRSD

Fomentar la participacion ciuda-
dana para la mejora continua
de la institucidn.

Tramitar de manera veraz y opor-
tuna las PQRSD de los usuarios
internos y externos relaciona-
dos con el cumplimiento de la
misién de la Universidad.

Canalizar cualquier recomenda-
cién, denuncia o critica relacio-
nada con la funcion que desem-
pefia la universidad.

Convertir la informacién generada

DEFINICION

Derecho de peticion en interés general o
particular: Podra ser ejercido por cual-
quier personay se puede presentar de
manera verbal o escrito de manera res-
petuosa, cudndo sea de manera verbal
el usuario puede solicitar certificado
que conste la presentacion de su peti-
cion.

Peticion: Es una solicitud presentada en
forma verbal o escrito a un funcionario
relacionado con el cumplimiento de la
misién de la institucion.

Queja: Es una manifestacion de una incon-
formidad de un servidos publico o un
ciudadano particular por la actuacién
irregular de un funcionario relacionado
con el cumplimiento de la misién institu-
cional o con la forma en que se preste o
no un servicio.

Reclamo: Expresion de insatisfaccion por
una persona hatural o juridica respecto
a un producto o servicio de una organi-
zacion o proceso institucional para que
se revise la actuacion administrativa
motivo de inconformidad y se tome una
decisién final justay equitativa.

Sugerencia: Es una insinuacién o formula-
cién de ideas para el mejoramiento de
la prestacién del servicio de la institu-
cion.

Denuncia: Accién de denunciar, notifica-
cién que se hace a la autoridad de que
se ha cometido un delito o que alguien
es el autor de un delito.
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6. Contenido:

no se requiera remitir, se envia la respuesta al usuario y se da el
cierra la PQRSD en el aplicativo.

Actualizar el estado de la PQRSD en el aplicativo (Abierta,
Cerrada ¢ Trasladada).

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE PRODUCTO
Recibir las PQRSD, por los medios establecidos en las
1 condiciones generales del presente documento. (En caso de que
. el usuano realice la peticion mediante el aplicativo web, se inicia Registro de PQRSD en el
con la actividad 2) aplicativo web
2 Radicar y registrar las PQRSD en el aplicativo. Se indica al Oficina de
’ usuario el consecutivo asignado por el sistema a su PQRSD. Correspondencia /
Analizar y remitir al responsable o destinatario. En caso de que PIAC

Respuesta de PQRSD
(Solo si es necesario se
remite a la oficina
competente).

Responder la PQRSD

Oficina competente
segun el asunto de la

Oficio de Respuesta

de Coordinacion del Sistema Integrado de Gestidn.

y Archivo

PQRSD
. N : Registro de PQRSD en el
6. Dar el cierra la PQRSD en el aplicativo Oficina de S
Correspondencia [/ aplicativo web
7. Enviar consolidado mensual de PQRSD PlAC Reporte
Consolidar y elaborar informe trimestral, para presentar al Comité PGI Correspondencia
B. Informe
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