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1. INFORMACION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

1.1. Objetivo

Recibir, clasificar, gestionar y efectuar el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por los
usuarios y ciudadania en general, a través, de los diferentes medios de atencion establecidos por la entidad, con el fin de dar respuesta
oportuna en los términos legales vigentes.

1.2 Alcance

Este procedimiento aplica a toda peticion, queja, reclamo, denuncia o sugerencia, presentada por los ciudadanos a la Universidad del
Tolima.

Inicia con la recepcién del documento en la ventanilla Unica de la Oficina de Correspondencia; continla con el registro y remision del

documento a la unidad académica o administrativa encargada de dar la respuesta; la generacion y envio de la respuesta al ciudadano
y finaliza con el seguimiento a la gestién y el tiempo de respuesta.

1.3 Normatividad

1.4 Definiciones

Peticion: Es un derecho Constitucional, que el articulo 23 ha concedido a los ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones
a las autoridades, para que se les suministre informacion sobre situaciones de interés general y/o particular, los cuales podran ser:

e De Interés General: Solicitud que involucra o atafie a la generalidad, es decir, no hay individualizacion de todos y cada uno de los
peticionarios que podrian estar involucrados.
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e De Interés Particular: Solicitud elevada por un(a) ciudadano(a) en busca de una respuesta a una situacion que le afecta o le concierne
a él mismo. En este evento, es posible individualizar al peticionario.

e De Informacion: Es el requerimiento que hace un ciudadano (a) con el cual se busca indagar sobre un hecho, acto o situaciéon
administrativa que corresponde a la naturaleza y finalidad de la Entidad.

e Solicitud de Documentos: Es el requerimiento que hace el (Ia) ciudadano(a) que incluye la expedicion de copias y el desglose de
documentos.

e Consultas: Solicitud por medio de la cual se busca someter a consideracion de la Entidad aspectos en relaciéon con las materias a su
cargo. Los conceptos que se emiten en respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la Entidad, ni son de obligatorio
cumplimiento o ejecucién y carecen de fuerza vinculante.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un ciudadano en relacién a la conducta
presuntamente irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacién mediante la cual se pone en conocimiento de las autoridades la suspension injustificada o la prestacion
deficiente de un servicio.

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por
objeto mejorar el servicio que se presta en cada una de las dependencias de la institucion, con el fin de racionalizar el empleo de los
recursos o hacer mas participativa la gestion publica.

Manifestaciones: Se traducen en aquellas solicitudes a través de las que el asociado hace llegar a las autoridades su opinién sobre
una materia sometida a actuacién administrativa.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante
la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

PQRD,s: peticiones, quejas, reclamos, denuncias o sugerencias
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e PQRD,s Académicas: se refiere a los asuntos relacionados con el desarrollo de los programas académicos, planes de estudio,
curriculo, matriculas académicas, registro de calificaciones, horarios de clase, informacion de docentes, proyectos de investigacion,
desarrollo docente y similar que correspondan a las dependencias del area académica.

e PQRD,s Administrativas: Se refiere a los asuntos relacionados con los servicios administrativos, financieros, logisticos, de bienestar
y otros que no tengan caracter académico y que correspondan a las areas administrativas y de bienestar universitario.

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

2.1 Convenciones simbolos del Flujograma

Inicio

Actividad

Decision

Documento

|

v

Elaboracion base de datos Archivar documento Conector de pagina Conector
2.2 Flujograma del procedimiento
. DOCUMENTOS
PASO SIMBOLO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE ASOCIADOS
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Recibe peticion, queja, reclamo,
denuncia o sugerencia (PQRD,s), por
los medios establecidos:

- PQRD,s por el aplicativo

Oficina de
correspondencia
(Ventanilla Unica).

Grupo Interno de

pagina web.

Recepcion de la - PQRD,s en forma escrita a | Atencion al
2 PQRD,s través de la oficina de | Ciudadano
correspondencia.
- PQRD,s por medio del call
center
- PORD,s de forma verbal.
(En caso de que el usuario realice la
peticibn mediante el aplicativo web, se
inicia con la actividad 3).
Clasifica diariamente los P,Q,R,D,s y | Profesional
los registra en el aplicativo de la oficina de

correspondencia

3 (Ventanilla Unica).
SN 8 . En caso de que no se requiera
Clasificacion, registro 'y > .
) i remitir, se envia la respuesta al
redireccion de la . . )
usuario y se da el cierre a la PQRD,s;
PQRD,s . . .
de lo contrario Redirecciona la
PQRD,s, a la Unidad Académicay
Administrativa, que por naturaleza
y/o procedimiento debe dar
respuesta a la solicitud presentada.
Recepcion y respuesta a Funcionario Respuesta a la
4 la PQRD,s Recibe y da solucion a la PQRD,s. Unidad PQRD,s

redireccionada.

redireccionada:
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Si responde dentro de los términos
establecidos por la Ley, dando una
solucion de fondo al requerimiento
solicitado por el ciudadano, continGa
en el paso 5.

No puede responder en el plazo
establecido por la Ley: informa al
ciudadano los motivos por los cuales
no se es posible dar respuesta o
solucion a su peticion dentro de los
términos y sefnala el nuevo plazo
para dar la respuesta.

Académica y
Administrativa.

Seguimiento a la
PQRD,s

Realiza seguimiento diario a los
P,Q,R,D,s, redireccionadas, teniendo
en cuenta las alarmas dispuestas en
el aplicativo:

Sila PQRD;,s ha sido solucionada: se
realiza el cierre correspondiente.

No ha sido la PQRD,s solucionada,
se encuentra pendiente, fue
rechazada o esta proxima a
vencerse el término para su
respuesta, se hace requerimiento
telefonico a la unidad académica y/o
administrativa correspondiente, con
el fin de que se de respuesta a la
solicitud.

Profesional
oficina de
correspondencia
(Ventanilla Unica).
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Informe semestral de las
PQRD,s

(grafico) con miras a la toma de
decisiones y lo presenta a la alta
direccion (Rector — Director Oficina de
Desarrollo Institucional), para la toma
de decisiones conducentes a la
mejora continua de los servicios y
como insumo para la revision por la
direccion.

correspondencia
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Elabora y presenta trimestralmente el | Profesional Documento
Informe trimestral de las | informe de las PQRD,s a su superior | oficina de | informe
6 PQRD,s inmediato, con copia a la oficina de correspondencia
Control de Gestion. (Ventanilla Unica).
Elaboray presenta informe semestral, | Coordinador de la | Documento
realizando andlisis de tendencias | oficina de | informe

Identificacion de
Acciones correctivas y
preventivas.

Adelanta las acciones correctivas,
preventivas y de mejora, conforme a
lo establecido en el procedimiento.

Coordinador de la
oficina de
correspondencia

8 i

FIN

3. CONTROL DE CAMBIOS

3.1 Registros
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N° IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO PROTECCION TRD
. Cddigo Lugar Medio de Responsable Tiempo Disposicién
ltems Nombre . X ; de )
Formato Archivo archivo de Archivarlo ., Final
Retencion
3.2 Registro de modificaciones
VERSION FECHA ITEM MODIFICADO DESCRIPCION
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