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1. INTRODUCCION

El sistema PQR (Peticiones, Quejas y reclamos), es una aplicacion web que
permite realizar el registro de las Peticiones, Quejas y Reclamos en la Comision
Nacional del Servicio Civil —-CNSC-.

El Sistema PQR se entiende como una herramienta gerencial para el control y
mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e informarse de lo que
sucede, cuales son las peticiones, quejas y reclamos que tienen los usuarios de
los servicios que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos misionales
de la Entidad. De igual forma se puede establecer la manera cémo poder
resolver todas aquellas inquietudes y de esta forma combatir las debilidades o
amenazas de la Institucion.

2. OBJETIVOS

v' Permitir la participaciéon ciudadana y el mejoramiento contindio dentro de la
CNSC.

v" Recibir, tramitar y resolver de forma electrénica las peticiones, quejas y
reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de
la mision de la Entidad.

v' Canalizar cualquier recomendacion, denuncia o critica relacionada con la
funcién que desempenfa la Entidad y el servicio que presta.
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3. INGRESO AL APLICATIVO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Para ingresar al aplicativo de peticiones, quejas y reclamos de la CNSC es

necesario ingresar al siguiente enlace.

http://www.cnsc.gov.co/esp/atencion _al usuario.php

Luego de ingresar seleccionamos el link: Aplicacion Peticiones, Quejas y
Reclamos.

Seguido del aplicativo se puede consultar el manual PQR
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El cual nos mostrarda en otra ventana el registro de peticiones, quejas y

reclamos y la consulta de la solicitud/radicado
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4. PAGINA INFORMATIVA DEL APLICATIVO PQR

Esta es la primera pagina del aplicativo PQR y contiene informacion de los
conceptos principales de peticiones, quejas y reclamos, ademdas de aspectos
que se deben tener en cuenta al momento de diligenciar el formulario de
peticiones, quejas y reclamos, asi como el alcance del aplicativo.

Contiene dos enlaces:

Registro Peticiones Quejas y Reclamos: Es un formulario en el cual se
registran los datos basicos de PQR.

Consulte solicitud/radicado: Es un formulario en el cual se consulta la
solicitud web o se consulta la solicitud web en caso de olvidar el numero de la
solicitud a través del nimero de cedula.
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Peticiones, Quejas y Reclamos

CONCEPTOS

PETICION: Accién que tiene toda persona natural o juridica de acudir ante las autoridades puiblicas para reclamar la resolucion de
fondo de una solucion presentada que afecta los intereses colectivos o individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en
ambos casos de forma respetuosa.

QUEJA: Es el medio a través del cual una persona natural o juridica pone de manifiesto su incomodidad con la CNSC o de un
funcionario o con laforma y condiciones en que se preste o no un servicio.

m

RECLAMOQ: Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica con el fin de que se revise una actuacion administrativa con la
cual no esta conforme vy tiene la finalidad de que esta sea mejorada o cambiada.

No se atenderd por este medio reclamaciones con los procesos de seleccion, los cuales deberén tramitarse de acuerdo con el
cronograma de cada convocatoria

PROCESO DE RECEPCION: Es el proceso que capta la satisfaccion de la comunidad en el momento en el que se provee un servicio
o después de prestar el mismo. Esa manifestacion es: recibida, registrada y clasificada segin los procesos afectados; para ser
dimensionada a los responsables de dichos procesos para ser solucionados y finalmente ofrecer una respuesta y retroalimentacion a la
comunidad

TIEMPOS DE SOLUCION: Los tiempos de solucion se realizaran conforme a lo determinado en Cadigo Contencioso Administrativo
art. 5, 6 y 25 de acuerdo al tipo de manifestacion:

« 15 dias para dar respuesta alaqueja - 15 dias para atender reclamos « 10 dias para peticiones de informacion

« 30 dias para contestar consultas - 15 dias para contestar solicitudes

Si desea realizarlas en linea, llene cada una de las casillas en el formulario de peticiones, guejas y reclamos

Al enviar su solicitud el sistema le genera un radicado para hacer saber el estado y hacw—«fegmm\emtn a su transaccion

Registro Peticiones Quejas y Reclamos [Consulte solicitud/radicado
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4. REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

La pagina de registro de peticiones, quejas y reclamos, permite registrar los
datos basicos de PQR solicitados por la Comision Nacional del Servicio Civil
para su tramite.
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Peticiones, Quejas y Reclamos

Nombres: Tipo y Numero de identificacién
cc [+]
email email (confirmacion)
Ciudad L
~:Seleccione:-: B
Direccion Telefono
Nombre completo de la Entidad Cargo!
Tipo solicitud

© Peticion ® Queja ® Reclamo Tipo Radicacion(solo para peticiones)

Asunto(Maximo 300 Caracteres):

Listo @ Internet | Modo protegido: activado fa v R10% ~
0200am. |
30/05/2012

ES . @ 0

CAMPOS OBLIGATORIOS QUE SE DEBEN REGISTRAR

Nombres: Registrar el nombre completo del solicitante

Mombres:

Tipo de identificacion: Seleccionar de la lista el tipo de identificacion del
solicitante que puede ser cédula, tarjeta de identidad o cédula de extranjeria.

Namero de identificacidon: Registrar el nUmero de identificacion completo

Tipo y Numero de identificacion:

cC [+]

Email y confirmacién de email: Registrar el email de contacto, muy importante
registrarlo  correctamente ya que es el medio principal de

contacto.
email: email (confirmacién):
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Ciudad: Seleccionar de la lista, la ciudad desde donde se realiza el radicado.

Ciudad

- Seleccione- |E|

Direccion: Registrar la direccién completa donde reside el solicitante.

DCireccion:

Teléfono: Registrar el nUmero de teléfono de contacto

Telefono:

Tipo de solicitud Peticion: Para esta opcion existen varios tipos de
radicaciones, los cuales se pueden seleccionar de la lista, éstos son: solicitud
de informacion de interés general, solicitud de informacion de interés
particular, consulta de interés general, consulta de interés particular, solicitud
de copias de interés general, solicitud de copias de interés particular.

Tipo de solicitud Queja: Seleccionar el boton queja
Tipo de solicitud Reclamo: Seleccionar el botén Reclamo

Tipo solicitud: Tipo Radicacion(solo para peticiones):
@ Peticion © Queja © Reclamo Solicitud de infarmacidn de interés general =]

Asunto: Escribir un texto de 300 caracteres maximo para describir la solicitud

Asunto(Maximo 300 Caracteres):

| -
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Cadigo de Verificacion: Registrar el cédigo de verificacidon que se visualiza en

el formulario

Cudlgo de Jerlflcacmn

VEGL'S

CAMPOS OPCIONALES A REGISTRAR

Si usted pertenece a una entidad tiene la posibilidad de llenar los siguientes
campos:

Nombre completo de la entidad: Nombre completo de la entidad a la cual
pertenece.

Cargo: Nombre del cargo que desempefa en la entidad.

Mombre completo de la Entidad: Cargo:

Registrar solicitud: Presionar el botdn registrar solicitud, una vez se
registren completos los datos anteriormente mencionados

[ Registrar Solicitud ]

Después presionar el boton registrar solicitud, el sistema muestra el nimero
de solicitud asignado y envia al email registrado en el formulario, el nimero
solicitud asignado.

Luego de registrar la solicitud web, el sistema de forma automatica asigna un
numero de solicitud, lo muestra y lo envia al correo electrénico registrado, con
el cual podra realizar seguimiento, por favor conservar este nimero.

Su solicitud fue registrada con el namerc 201206010001 y fue enviada a su correo electronico
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5. CONSULTAR SOLICITUD / RADICADO
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Peticiones, Quejas y Reclamos

Consulte solicitud/radicado

Consulte su nimero de solicitud virtual

D e e e e e A A e e e e e e e L A R A AT AL

Si olvido su radicado de solicitud virtual, consultelo con su nimero S
Cedula »
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Consultar solicitud web:

Para consultar el estado de la solicitud web, usted debe seleccionar la opcidn
Consulte solicitud/radicado: luego digite el nUmero de solicitud web vy
presione el botdn ver.

Consulte su nimero de solicitud virtual: e |

Si olvido su radicado de solicitud virtual, consultelo con su niamero de

cédula: Si olvido el nimero de solicitud web digite su nimero de cédula para
recuperar el nUmero de solicitud.

g c&lv:do su radicado de solicitud virtual, consultelo con su ndmero
edula :
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