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1. OBJETIVO: Establecer metodologia adecuada para dar tramite oportuno a las
PQRSF remitidas a la corporacién Universitaria Remington, por las partes
interesadas, con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad
legal y mejorar los procesos institucionales.

2. ALCANCE: Inicia con la recepcion de la PQRSF de los peticionarios de la
Corporacion Universitaria Remington, hasta la verificacion de la respuesta emitida
por los responsables del proceso encargado de su tratamiento.

3. RESPONSABLES: Director de Planeacion y SIC
4. GENERALIDADES

4.1 El presente procedimiento aplica basado en la ley 1755 del 30 de junio 2015. “Por
medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un
titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo”

4.2 La corporacion universitaria Remington dispone los siguientes canales de
recepcion de PQRSF.
4.2.1 PA4agina web
https://mejoramiso.com/mejoramisosgl/loginPQRSRemington.asp
4.2.2 Linea gratuita nacional 018000410203
4.2.3 Redes sociales

4.3 Toda PQRS debe ser respetuosa y clara, de lo contrario se devolvera al interesado
para que la corrija o aclare dentro de los siguientes 10 dias, en caso de no recibir
correccion se debe cerrar.

4.4 Para el consultorio juridico y centro de conciliacion se instala un buzén de
peticiones quejas reclamos y felicitaciones diligenciando el formato donde se debe
diligenciar el formato DO-FR-57 Buzdn de sugerencias, con el fin de facilitar el
acceso a los usuarios, dicho buzoén es revisado semanalmente.

4.5 El responsable de la peticion, queja, reclamo o sugerencia siempre debe dar
respuesta a quien presente la peticion, queja, reclamo o sugerencia en un término no
superior a diez (10) dias habiles de recibida, agradeciéndole la informacién para la
mejora del servicio, quedando la evidencia en el software.

4.5 Se crea el Anexo 1 del presente procedimiento con el fin de explicar paso a paso
como dar tramite oportuno a las PQRSF a través del software Mejoramiso.
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4.6 TERMINOS Y DEFINICIONES:

Peticidn: solicitud presentada por un usuario a fin de obtener informacién y/o consulta
y para tener pronta respuesta a inquietudes o necesidades de interés general o
particular.

Queja: es la manifestacion de inconformidad, inquietud, insatisfaccion, desagrado o
descontento por parte de un usuario, con respecto a los productos o servicios
prestados o conducta de un empleado de la universidad.

Reclamo: es una exigencia presentada por un usuario ante la ausencia, irregularidad
0 mala prestacion de un servicio o atencion prestada por parte de la universidad.

Sugerencia: es una propuesta que presenta el usuario como propdsito para mejorar
la prestacion del servicio de la universidad

Felicitacion: es la manifestacion de agradecimiento o satisfacciébn que hace un
usuario por los servicios ofrecidos por la Corporacion Universitaria Remington

PQRSF: corresponde a la abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones.

Estados: Posicién en la que se encuentra una Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud, o
Felicitacién remitida por los usuarios de la Corporacién Universitaria Remington.

Sin Tramitar Web: Son las PQRSF gue han sido canalizadas en el médulo, pero que
aln no se han asignado a un proceso responsable.

En Tramite: Son las PQRSF que han sido asignadas a cada proceso y que se
encuentran pendientes por dar respuesta.

Respondiday Evaluando Respuesta: Son las PQRSF sobre las cuales se los lideres
y/o gestores del proceso dieron tratamiento y su respuesta fue remitida al peticionario
y que se encuentran en proceso de evaluacion de la respuesta por parte del lider del
proceso.

Evaluada Respuesta Cerrada: Son las PQRSF sobre las cuales los lideres del
proceso dieron aval de la veracidad de la respuesta generada y concluyeron como

finalizada la solicitud del peticionario.

Peticionario: Parte interesada de la institucién que radica una PQRSF a través de los
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canales de comunicacion establecidos por la institucion

Software Institucional: Se define el software Mejoramiso para dar tratamiento a las
PQRSF que llegan a la institucion a través de los diferentes medios

5. CONTENIDO

-Verde: Respuesta dada en un dia
habil desde la asignacion

N°. |ACTIVIDADES TAREAS RESPONSABLE | REGISTRO
Identificar el medio de .
Identificar la comunicacion por el cual llegan las Quien
1 PQRSF PQRSF a la institucion, ver recepciona la PQRSF
. PQRSF
condicion general 4.1.
Si la PQRSF es recibida a través
de la linea gratuita institucional y
las redes sociales, se deben Call center (G PQRSF
5 Registrar y registrar en el software Mejoramiso | Mercadeo) registrada
asignar PQRS | e inmediatamente notificar via en el
correo electronico al area del SIC | SIC software
para que posteriormente sea
asignada.
Cuando la PQRSF es recibida a
través del link o pagina institucional
se debg analizar, gleglr el t,|po y PORSF
. posteriormente asignar al lider )
4 Asignar responsable de dar oportuno SIC asignada
PQRSF SP P en
tramite. _ )
Mejoramiso
Ver instructivo anexo, de atencién a
PQRSF en Mejoramiso
Establecer los tiempos para realizar
la medicién de las respuestas
opor'tunf';\s a'mllas PQRSF gue llegan Notificacion
e a la institucion mediante el
Verificacion y . . . generada
. seméaforo del software Mejoramiso,
5 |cierre a . o SIC por el
para facilitar el seguimiento de las .
PQRSF sistema
PQRSF. . .
Mejoramiso
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Ne°. [ ACTIVIDADES TAREAS RESPONSABLE | REGISTRO

-Amarillo: tiempo de respuesta
dada de 1 a 7 dias héabiles desde la
asignacion

-Rojo: respuesta dada después de
7 dias héabiles de la asignacion

Los lideres de los procesos son
asignados como verificadores de
las respuestas generadas, y estos
evalltan la pertinencia de la
respuesta, instaurando el cierre
total de la PQRSF, o si amerita una
investigacion, daria apertura a la
asignacion de una accion correctiva
y la generacion de una nueva
respuesta.

Seguimiento a
atencioén de
PQRSF

Generar un reporte trimestral sobre
la informacion recolectada en el
periodo; analizando los tipos de
PQRSF, modalidad, cuantas
ingresan por mes y estado de
trazabilidad, que permitan mejorar
los procesos y servicios

Nota: una vez realizado el informe
trimestral se analiza y se envia
notificacion a las areas que
incumplan solicitando el cierre

inmediato de las PQRSF
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. | VERSION - VERSION
Ne°. INICIAL BREVE DESCRIPCION DEL CAMBIO FINAL FECHA
1 - Se crea documento 01 19/11/2019
Se actualiza el procedimiento de acuerdo
al funcionamiento actual, se incluye la
recepcion de las solitudes a través de la
5 01 Ilneg telefonlce},nauonal y las redes 02 14/05/2020
sociales, también, crea el Anexo 1-PM-PR-
07 de atencion a PQRSF para dar detalle
de la asignacion y tratamiento de las
mismas.
ELABORO: REVISO: APROBO:
Analista SIC Analista SIC Director de Planeacién

Fecha: 3-03-2020

Fecha: 23-03-2020

Fecha: 14/05/2020




