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1. OBJETIVO

Orientar al usuario para diligenciar a través del portal ITM una peticién, solicitud de informacién,
reconocimiento o felicitacion.

2. DEFINICIONES

Conforme lo establecido en el Decreto Presidencial 2641 de 2012 por medio del cual se establece
la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y
de atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, se definen a
continuacion los conceptos basicos y parametros que deben cumplir los funcionarios de cada una
de las dependencias de la Institucion, de cara a la gestion y respuesta de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano, el Programa de Gobierno en Linea y el Archivo General de la
Nacion.

« Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.
- Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.
- Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de 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.
- Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la

gestion de la entidad.

* Reconocimiento o Felicitacion: Mensaje en el cual el usuario expresa gratitud por el servicio
recibido, o resalta la conducta y atencion de un funcionario o dependencia.

3. TERMINOS QUE TIENE LA ENTIDAD PARA RESPONDER LAS PQRS.

Las PQRS se deben resolver dentro del plazo estipulado segun el tipo de peticion.

- Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

*Cuando_excepcionalmente no fuere posible resolver o contestar la peticién en dicho
plazo, se debera informar mediante respuesta parcial al interesado, antes del vencimiento
del término que le corresponda, expresando los motivos de la demora y sefialando a la
vez la fecha en que se resolvera o dara respuesta de fondo, la cual no podra exceder del
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doble del plazo de respuesta inicialmente previsto (es decir, no superando los 30 dias
habiles).

- Estaran sometidas a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a su recepcion. Si en el término sefialado, no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la Institucion no podra negar
la entrega de los documentos solicitados al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta en relacion con las materias
a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su
recepcion.

3. Las solicitudes de documentacién o informacién formulada por otras entidades
publicas a la Institucion, seran atendidas en un término no superior a diez (10) dias
habiles.

4. Las solicitudes de informacién que se reciban por los Congresistas deberan tramitarse

dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion en la Institucion, acorde con lo
dispuesto en el articulo 258 de la Ley 5% de 1992.

Para registrar una PQRS, por favor siga las instrucciones que se indican a continuacion:
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1. Ingresar al sitio web de la Institucion: www.itm.edu.co. En la parte superior derecha se
encuentra el link “Servicios a la Ciudadania”, recuadro resaltado con rojo.
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Z PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

m Servicios a la Ciudadania

2 Quejas, g y D
| v PETICIONES. QUEJAS

En 512 £5pa00 poaras [resentar 1as PORSH que estén r2lanonadas con 1a compatencia de la insrmician

Al dar click al link “Servicio a la Ciudadania”, se direccionara al sitio de PQRS donde
encontrara el presente instructivo y el link del aplicativo donde podra ingresar su peticion.

Al dar clic sobre el link Ingresar al aplicativo, aparecera la ventana de Registro de PQRS
donde debes seguir los siguientes pasos, si deseas que su solicitud NO sea anénima:

a.

b.

Se~ea o

Seleccionar el tipo de Solicitud. Para identificar el tipo de requerimiento o solicitud, le
invitamos a leer las definiciones contenidas en el inicio del instructivo.

Seleccionar el tipo de Identificacién e ingresar la informacion correspondiente al
documento de identidad y fecha de expedicién (Tu informacién personal, quedara
registrada para futuras solicitudes o consultas).

Favor dar clic en Buscar para que se habiliten las casillas que se encuentran en color
gris.

Seleccione tipo de usuario.

Seleccione la Causa, cuando aplique.

Diligencie el asunto.

Escriba el detalle de su solicitud en el recuadro.

Escoja el medio por el cual desea recibir la respuesta a la solicitud: Correo electrénico,
Fisico y/o Portal Web.

Puede adjuntar documentos para soportar su solicitud, si lo consideras necesario.
Valide el CAPTCHA, y finalice haciendo clic en Radicar.
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Registro PQRSD
Es Anénime: L

Tipo Solicitud  Queiz
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Reclamo
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Tipo Usuario | 500 e

Asunto:

£ Buscar

Tipo Usuarlo | Selectionar v

Estudiznle
Docents

Emgizaco
Asunto: Egresado
Proveedor
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Buenas tardes
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Otro - Ciudadano

Mi queja tiene gue ver con la poca disponibilidad atencidn que encontré en la persona encargada de ..

Wedio de respuesta:  Carres Feico [ portaiwen

+ No soyunrobot

El Sistema verificara si realmente desea registrar la solicitud. Si la respuesta es positiva,

se generara un numero de radicado.

*Por favor tome nota de ese numero de radicado para que pueda hacerle

seguimiento al tramite de su solicitud.

« Se ha creado satisfactoriamente el documento con radicado PQ202010000013

Cerrar
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Asi mismo llegara al correo que usted registre, la notificacion de radicado de la PQRS dirigida al
ITM.

NOTIFICACION REGISTRO DE PQRS ITM

Se registré exitosamente su Reclamo para el INSTITUTO TECNOLOGICO METROPOLITANO con la siguiente informacion:

PERSONA: William Bruce Bailey Rose
IDENTIFICACION: 19621983
RADICADO: PQ202120000007
ASUNTO: Rumbas en la Cancha del ITM

NOTA: Esta notificacion es enviada automaticamente por el sistema de informacién G+. Por favor no responder a este correo

NOTA: Esta notificacién es iad. £ i te por el de informacién G+. Por favor no responder a este correo.

Una vez se dé una respuesta de fondo por parte del ITM a su peticion, llegara al buzén de su
correo registrado una nueva notificacion con la informacion que corresponda y el documento
adjunto que contiene la respuesta.

NOTIFICACTON RESPUESTA DE SU PQRS ITM

Cordial saludo, William Bruce Bailey Rose 19621983

ASUNTO: Respuesta a la comunicacién oficial con serie documental Peticiones quejas reclamos solicitudes y felicitaciones radicado PQ202120000007 / Respuesta 2 radicado PQ202120000007.

En atencidn 2 su Queja al Instituto Tecnolégico Metropolitano - TTM se le informa que se ha dado respuesta con 1a siguiente informacion

Respuesta con radicado CE202110000135 a las 14:55:37 del 19-02-2021

Para el ITM es muy importante conocer su opinion sobre la atencién recibida, por eso agradecemos responder las siguientes preguntas:

Has clic aqui

NOTA: Esta notificacion es enviade automaticamente por el sistema de informacién G+. Por faver no responder a este correo.
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Si la Institucion (ITM) requiere que se amplié la informacion de la peticion para dar una respuesta
de fondo, llegara a su correo registrado una solicitud de ampliacion de la informacion, con un
enlace que lo redireccionara al aplicativo donde podra registrar esa informacion adicional que se
le solicita para la completitud de la peticion.

Notificacién Solicitud Informacién PQRS

NOTIFICACION SOLICITUD DE INFORMACION PQRS

ue se ha remistcado wia selicind de informscidn adicional per paste de la Instituestes para sy Sugerencia con No. de Radseado. PQ202120000010 de Asunto: hay pocos aboles en la

Una vez en el enlace, debera diligenciar los campos requeridos como se muestra en la siguiente
imagen: numero de identificacion, radica y fecha de radicacion.

Identificacion Remitente: Fecha Radicado:

27-10-2021

98765563 ¢Es andnimo?

\/ No soy un robot

Buscar



AT Cédigo | IGE 003

INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR PQRS Version | $VERSION

Ins

.t t u.c i ), n
Universitaria

Fecha $SFECHA

Una vez valide captcha y de clic en buscar, se abrira la siguiente visual, donde usted adicionara
la informacion complementaria conforme lo que le solicite el funcionario de ITM, para que este
proceda a otorgarle respuesta de fondo.

Radicado 520210932
Tipo Solictud
Asento
100
Anexot ~
dentificaccn opETesse: Fecha Expedioon 24-135-2003
Nombe Persons JULO CE3AR BOTERD BATHA
£-mail aninagudoedasmal.am Telefone SuUnSNT
Tipa Usuario Emudann
causa Apartura de 5ocos grupos 0 cupes
Respuests L8 respuesta del radicad ConsATad0 se encUertrs en gesIOR por 13 INSTTLCon

AOKIONS INITIICION COMpAsTontans @ JONcE FIOMPge ¢ Oewiady

‘ : Decriociin Obrrvacis

Hola julic cesar, por favor me indicas
2 que programa perteneces, la hora v
sus Gaquetesive lamutnculadela
" augnatura

mformacion Adioonal

feliz tarde

*Nota: Recuerde que usted tiene las opciones adicionales de: “solicitar prorroga” respecto a la
solicitud de ampliacion de informacion, o “desistir” de la peticion si asi lo considera pertinente.
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Si desea que su solicitud sea anénima, marque la casilla: “Es Anénimo” y gestione toda la

informacién que se solicita de la misma manera en que se describié para las solicitudes No
anénimas.

Tigo Solicitud | R2camo v Es Andnimo:

Tipo Usuarie  Cte-

E

Docente

Empleado
Asunto:

| & o | Tamaiosdel. ~ Famiiadeis. » B J |¥ |E E B =

SR AT BT BT
Cordial saludo
En la oficina X me indicaron ir a la oficina Y, y de alla me devolvieron
Anexo
E )

" No soy un robot

Al terminar de registrar el requerimiento o solicitud de manera anénima, el sistema verificara si
realmente deseas registrar la solicitud; si la respuesta es positiva, se generara un numero de
radicado. Recuerde tomar nota del numero de radicado para que pueda hacerle seguimiento
a la respuesta de su solicitud o requerimiento.
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Para consultar la respuesta de su PQRS, por favor siga las instrucciones a continuacion:

1. Si su PQRS fue registrada con tus datos personales.

a. Ingrese al sitio web de la Institucién: www.itm.edu.co. En la parte superior derecha
encontrara el link “Servicios a la Ciudadania”.

b. Ingrese al link: Consulta de respuesta a su PQRS.

c. Alli debera diligenciar su numero de identificacion, numero de radicado y fecha de
radicacion de su PQRS.

d. Valide el CAPTCHA y haga clic en Buscar.

G

Consulta Comumicaciones Oficiales

ntficackin kemitaae:

RN [ cesandme?

No soy un robet

e. El sistema arrojara la informacién de su consulta.
f. Para ver la respuesta a tu PQRS, debe hacer clic en los archivos que aparecen en
Respuesta.
g. Sidesea volver a ver el detalle de su solicitud, debe hacer clic en Anexos.
Consulta Comunicaciones Oficiales
Mazcads #Q Q30000011 35-06-2020 51 % ‘WM‘T"
Tigo Solicited Ques —— TR, U S e
Aunto Foca Daponbdded Je Atencon
ftado Archody Ofieina 101
Mabias g yeadin AMedeiin, Lunes 15 de Ao de 2020
e ]
Seforn
E CAMARGO
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CLITEMAP 77 T7 URE MANANTIALES, Medellin , Antiogua
pr— Asurtn Rmahcmrw&uw-m
i QUEaN reciamos SoCRLGES y felCtaciones Fadcado 201 "
mm"l“m Para stonder 3 5 QUaja, 40 lo solca, Banto al Rncionaso mencionsdo. Como &
B, & LN rounids o S & e xx an 18 ofcing y




Uni

Codigo | IGE 003
INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR PQRS Version | SVERSION
Fecha $SFECHA

2. Sisu PQRS fue registrada de manera ANONIMA.

a. Ingrese al sitio web de la Institucién: www.itm.edu.co. En la parte superior derecha
encontrara el link “Servicios a la Ciudadania”.

b. Ingrese al link: Consulta de respuesta a su PQRS.

c. Alli debera darle clic al recuadro de ¢Es an6nimo?, y debera diligenciar el numero de
radicado y la fecha de radicacion de su PQRS.

d. Valide el CAPTCHA y haga clic en Buscar.

e. El sistema arrojara la informacién de su consulta.

f. Para ver la respuesta a tu PQRS, debe hacer clic en los archivos que aparecen en
Respuesta.

g. Sidesea volver a ver el detalle de su solicitud, debe hacer clic en Anexos.
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onsulta Comunicaciones Oficiales

Mentificacion Remitente: Radicade: #echa Radicade:

i85 andeive?

No soy un robot



