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DEFINICIÓN DEL SISTEMA 

PQRSD Y ATENCIÓN 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 prestación del servi-

cio y atención al ciudadano en térmi-

nos de eficiencia, eficacia y efectivi-

dad. 

Objetivos de las PQRSD 

Fomentar la participación ciuda-

dana para  la mejora continua 

de la institución. 

Tramitar de manera veraz y opor-

tuna las PQRSD de los usuarios 

internos y externos relaciona-

dos con el cumplimiento de la 

misión de la Universidad. 

Canalizar cualquier recomenda-

ción, denuncia o crítica relacio-

nada con la función que desem-

peña la universidad. 

Convertir la información generada 

Atención al   

Ciudadano y 

PQRSD 

DEFINICION  

Derecho de petición en interés general o 

particular: Podrá ser ejercido por cual-

quier persona y  se puede presentar de 

manera verbal o escrito de manera res-

petuosa, cuándo sea de manera verbal 

el usuario puede solicitar certificado 

que conste la presentación de su peti-

ción. 

Petición: Es una solicitud presentada en 

forma verbal o escrito a un funcionario 

relacionado con el cumplimiento de la 

misión de la institución. 

Queja: Es una manifestación de una incon-

formidad de un servidos público o un 

ciudadano particular por la actuación 

irregular de un funcionario relacionado 

con el cumplimiento de la misión institu-

cional o con la forma en que se preste o 

no un servicio. 

Reclamo: Expresión de insatisfacción por 

una persona natural o jurídica respecto 

a un producto o servicio de una organi-

zación o proceso institucional para que 

se revise la actuación administrativa 

motivo de inconformidad y se tome una 

decisión final  justa y equitativa. 

Sugerencia: Es una insinuación o formula-

ción de ideas para el mejoramiento de 

la prestación del servicio de la institu-

ción. 

Denuncia: Acción de denunciar, notifica-

ción que se hace a la autoridad de que 

se ha cometido un delito o que alguien 

es el autor de un delito. 



 

NORMATIVIDAD QUE REGULA EL 

SISTEMA DE PQRSD Y ATENCIÓN AL 

CIUDADANO 

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anti-

corrupción, artículo 76, especi-

fica que la oficina de archivo y 

correspondencia es la encargada 

de  recepcionar, direccionar y 

consolidar las PQRSD. 

Ley 1755 del 2015: Por la cual se 

regula el derecho fundamental 

de petición.  

La ley 1755 del 2015 en el ar-

tículo 14 establece que toda pe-

tición debe resolver-

se dentro de los 15 

días siguientes a su recepción y 

las peticiones de documentos de 

información deben resolverse en 

los 10 días siguientes de su re-

cepción o so pena de sanción dis-

ciplinaria 

Resolución Rectoral 292 del 

2018: Por la cual se reglamenta 

la presentación y trámite de las 

PQRSD que presenten los ciuda-

danos ante la Universidad. 

 

 


