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1. PROCESO/AREA DE
GESTION RELACIONADA:

2. RESPONSABLE(S): Secretario (a) General.

Determina los pasos a realizar para dar cumplimiento a la
respuesta de forma oportuna y de fondo de las PQRSF, a
través del registro y seguimiento que permita controlar el
cumplimiento oportuno de las respuestas a los usuarios por
parte de las diferentes dependencias de la Universidad y
garantizar la efectividad del sistema.

Inicia con la recepcion de la PQRSF y termina con el

4. ALCANCE: informe trimestral a Rectoria con copia al Centro de
Gestién de la Calidad y la Acreditacién Institucional.
Constitucién Politica de Colombia. Art. 23

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Resolucion R-141 de 2019 Reglamenta el tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
dela Universidad del Cauca.

Proceso Estratégico / Secretaria General.

3. OBJETIVO:

5. MARCO NORMATIVO:

6. CONTENIDO:

o . Cargo
Descripcion de la Actividad Punto de Control
Responsable

Fase del Planear

Contratista
1 Establece cronograma de capacitaciones, con Profesional Circular firmada
fechas, dependencias y lugares de desarrollo. y Contratista
Técnico

Establece cronograma de apertura de buzones . _ )
2 entodas las  dependencias  Académico Contratista | Circular firmada

A ) Técnico
Administrativas.

Fase del Hacer

: . Correo
Recepciona las PQRSF interpuestas por los Electrénico
3 usuarios mediante canales dispuestos como:
portal web, correo institucional

quejasyreclamos@unicauca.edu.co, ventanilla
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Unica, formato PE-GE-2.1-FOR-8 Recepcion de Portal Web
peticiones o0 quejas verbales y Buzén de
Sugerencias. Formato
Para las PQRSF de los buzones de sugerencias F;eec;iec;i)grl]c;r;%e
seran recolectadas de acuerdo al cronograma Ueias verbales
establecido cada 15 dias, excepto el buzén de 9 PJE GE-2.1
Santander de Quilichao que sera recogido por el . i
Director del Centro de Regionalizacion para ser | contratista FOR-8
radicadas en ventanilla Gnica. Profesional
y Contratista Formato
El buzén de la Unidad de Salud en razon al Técnico Acta General
servicio esencial y fundamental que presta a los para Actividades
usuarios se apertura semanalmente. PE-GS-2.2.1-
FOR-22
NOTA 1: En el momento de apertura de cualquier
buzén de sugerencias se debera realizar un Acta
General para Actividades PE-GS-2.2.1-FOR-22 la
cual deberd ir firmada por la persona encargada
por parte de Secretaria General y por un
funcionario de la dependencia.
Una vez presentada la PQRSF y analizado su
asunto, se debera Redireccionar por medio de
oficio al jefe de la dependencia, donde se solicitara
dar respuesta a la misma dentro de los términos .
4 | establecidos. Conratista -
Profesional Oficio de Re
Las Felicitaciones seran remitidas al jefe inmediato y (_Zroér::tr:ieg:)sta direccionamiento
con copia al funcionario objeto de la felicitacion
para su conocimiento y/o socializacion.
Recepcién de respuesta de la PQRSF entregada Correo
por la dependencia responsable; permitiendo , Electrénico
5 . i . Contratista
evaluar si es de fondo, parcial, desistimiento, .
: S Profesional -
traslado a otra dependencia o requerimiento al : Oficio de
. . y Contratista
peticionario. . Respuesta
Técnico
Las PQRSF recibidas y re direccionadas se Contratista
6 archivan en espera de la respuesta al peticionario Profesional Archivo
para realizar la indexacion fisica y electrénica. y Contratista Documental
Técnico
Se procede a indexar la informacién Formato
7 correspondiente a PQRSF y respuestas Radicacion de
allegadas en el formato de radicacion de peticiones,
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peticiones, quejas reclamos sugerencias y
felicitaciones PE-GE-2.1-FOR-9 por cada una de
las PQRSF recepcionadas para su seguimiento y
control.

Las respuestas de fondo serén clasificadas de
color verde, las respuestas en tramite o
pendientes de respuesta de fondo seran
clasificadas de color amarillo y las que no tengan
respuestas de fondo seran clasificadas de color
rojo.

Contratista
Profesional
y Contratista
Técnico

Fase del Verificar

guejas reclamos
sugerencias y
felicitaciones
PE-GE-2.1-
FOR-9

Formato
Realiza control a las PQRSF en trAdmite por medio Contratista Raglt?gglrc])gsde
del formato Radicacién de peticiones, quejas : P ’
. oM Profesional guejas reclamos
reclamos sugerencias Y felicitaciones PE-GE-2.1- . .
. y Contratista sugerencias y
8 FOR-9, cuando se vencen los términos se hace Técnico felicitaciones
requerimiento a la dependencia responsable PE-GE-2 1
mediante correo  electronico,  oficio o FOR-9
telefonicamente.
Oficio
Requerimiento
Formato
Realiza seguimiento telefénico al 10% de las Seguimiento
peticiones con respuesta de fondo para conocer el Contratista respuestas
9 grado de satisfaccion del peticionario frente a la Profesional dadas a
respuesta brindada, lo cual radica en el formato Contratista solicitudes de
PE-GE-2.1.2-FOR-6 Seguimiento respuestas | 7 Sk PQRSF
dadas a solicitudes de PQRSF aleatoriamente. PE-GE-2.1.2-
FOR-6

Fase del Ajustar

institucional del informe de gestion trimestral.

Presenta informe de gestion trimestral a la g&?g;git; Informe de
10 Rectoria y remite copia al Centro de Gestion de la . s
Calidad y la Acreditacion Institucional. y antr_altlsta Gestion
Teécnico
11 Solicita al jefe del centro de Gestion de las Contratista Pulbri;%arlgzn d\éveb
Comunicaciones la publicacion en la pagina web Profesional Gestion
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Contratista
Archivo Documental de PQRSF con su respectiva Profesional Archivo
12 trazabilidad. y Contratista Documental
Técnico

7. FORMATOS:

PE-GE-2.1-FOR-6 Seguimiento a las respuestas dadas a las
solicitudes PQRSF

PE-GE-2.1-FOR-8 Recepcién de peticiones o quejas verbales
PE-GE-2.1-FOR-9 Radicacién de peticiones, quejas reclamos
sugerencias Yy felicitaciones

PE-GS-2.1.1-FOR-22 Formato acta general para actividades

8.ABREVIATURAS Y
DEFINICIONES:

PQRSF: Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones.

PETICIONES: Se enmarca en el Derecho de Peticion consagrado
en el Cédigo Contencioso Administrativo, en el cual se dicta un
procedimiento especial e independiente.

QUEJAS: Manifestacion de inconformidad presentada por un
usuario por la no prestacién y/o por la deficiencia de un servicio.

RECLAMOS: Manifestacion de inconformidad presentada por un
usuario con respecto a la calidad del servicio recibido por parte del
personal de la organizacion.

SUGERENCIA: Comunicacién de una idea o propuesta para
mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

FELICITACIONES: Es la manifestacion de satisfaccion, gratitud o
agrado que hace un usuario acerca de los servicios y/o productos.



http://facultades.unicauca.edu.co/prlvmen/sites/default/files/procesos/PE-GE-2.1-FOR-8%20Recepci%C3%B3n%20de%20peticiones%20o%20quejas%20verbales.docx
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9. REGISTRO DE MODIFICACIONES:

FECHA VE_Rﬁlc?N cODIGO MODIFICACIONES
Construccion procedimiento:
23-4-2008 0 SG-PR-011 Administracion del Sistema de peticiones,
guejas yreclamos universitario
Ajuste en las actividades ycodificacion
09-3-2010 1 PE-GE-2.1-PR-7 | 4ol procedimiento.
08-6-2010 2 PE-GE-2.1-PR-7 Ajuste en las actividades
02-6-2011 3 PE-GE-2.1-PR-7 Ajuste en el objetivo, las actividades, puntos
de control.
e Ajuste y mejora en las actividades como
26-1-2012 4 PE-GE-2.1-PR-7 | 5ccion correctiva derivada de auditoria
interna.
Actualizacion y ajuste del procedimiento y
05-02-2014 5 del formato PE-GE-2.1-FOR-9: que cambia
PE-GE-2.1-PR-7 a Radicacion, traslado, y seguimiento a las
PQRSF. En el nuevo formato datos de
contacto de los usuarios, medios de
recepcion de las
PQRFS y dependencia responsable de dar
respuesta alos solicitantes.
04-09-2015 6 PE-GE-2.1.2-PR-7 | Actualizacion del, codigo del
procedimiento, ajuste del responsable,
marco normativo y
actividades  del Procedimiento.
23-11 0% 7 PE-GE-2.1.2-PR-7 | ' actyalizacion de Flujograma y actividades
Actualizacion sobre informacion  del
1f02-0as 8 PE-GE-2.1-PR-7 buzén desugerencias, cambio en
la codificacién, actualizacion
de actividades y denominacion.
21-04-2016 Actualizacion de la actividad 1 sobre
9 PE-GE-2.1-PR-7 funciones de recibode PQRSF.
29-11-2016 10 PE-GE-2.1-PR-7 Actualizacién de actividades.
25-09-2017 11 PE-GE-2 1-PR-7 Actualizacién de actividades, puntos de
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control y adicidon de resolucion R-141 de
2019.

Actualizacién de actividades, puntos de

07-12-2020 12| PE-GE-2.1-PR-7 control y adiciénde legislativo 491 de 2020.
13-03-2023 13 PE-GS-2.2.1-PR-7 Actualizacion actividades y normatividad
10. ANEXOS: N/A
ELABORACION ‘ REVISION
Nombre: Nombre:
Responsable Area de Gestion Responsable Proceso
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:
REVISION APROBACION
Nombre:
Responsable de Gestion de Calidad
Cargo: Rector
Fecha: Fecha:
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