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1 OBJETIVO

Definir las actividades que se deben realizar para la recepcion, direccionamiento, seguimiento y
respuestas a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones que se reciben a
través de los diferentes canales de comunicacion las cuales son presentadas por las partes
interesadas de la institucion frente al servicio educativo recibido.

2 ALCANCE

Aplica para todas las PQRSFD recibidas de forma fisica en buzones y pagina web. Este
procedimiento inicia con la recepcion, direccionamiento, seguimiento y respuesta oportuna de las
peticiones o solicitudes de informacion, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones,
presentadas por las partes interesadas, hasta la presentacion del informe de resultados a la Alta
Direccion.

3. DEFINICIONES

e Partes interesadas: Se refiere a actores que son claves o estratégicos para el proceso de
articulacion. Cabe sefialar que se trata de indagar los intereses, aportes y potencialidades de
cada uno, “el mapeo de actores en el ejercicio de la participacién/ gobernanza requiere superar
miradas simplistas y apuntar a vislumbrar la complejidad y diversidad de los actores que se
hacen participes de manera activa en los espacios y procesos de participacion y concertacion
para la toma de decisiones de las instituciones publicas”. (Negri A, Molina N, 2008). Estudiantes,
egresados y empleados de Censa. Comunidad en general, clientes potenciales: estudiantes de
colegios, empleados de organizaciones, sector productivo, entre otros.

e Peticiones: Peticion o derecho de peticion es aquel derecho que tiene toda persona individual o
juridica, grupo, organizaciébn o asociacion para solicitar o reclamar ante las autoridades
competentes -normalmente los gobiernos o entidades publicas- por razones de interés publico ya
sea individual, general o colectivo.

¢ Queja: Manifestacion de Inconformidad o insatisfaccion que una persona/ estudiante da a
conocer a la Corporacién Universitaria Americana acerca de los servicios prestado por la
institucion, relacionada con la prestacion inadecuada del servicio o ejercicio irregular del cargo o
de las funciones propias del funcionario o sobre el incumplimiento o irregularidad de alguno de
los servicios ofrecidos.

Reclamo: es la disconformidad relacionada directamente con los bienes o servicios adquiridos.
Es todo derecho que tiene toda persona de exigir y reivindicar una solucién, ya sea por motivo
general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atenciéon de
una solicitud.

e Sugerencia: Expresion de una propuesta para corregir, agilizar o mejorar la calidad del servicio
de la Corporacion Universitaria Americana. Es la manifestacion de una idea o propuesta para
mejorar el servicio o la gestion de la Corporacion Universitaria Americana
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e Felicitaciones: Este término se define en expresar, declarar y opinar a alguien el regocijo,
complacencia, aprobacién o conformidad con motivo de algin suceso o hecho que puede ser
favorable para él.

e Solicitud de informacién: Es aquella que se realiza con el propésito de requerir informacién
relacionada con un servicio o atencion de alguna necesidad particular.

e Servicio al cliente: Es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus
clientes para atender sus necesidades.

¢ (P.Q.R.S.F.D): Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

e Accién correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

e Correccion: Accién inmediata para dar solucion a un problema detectado.

4 GENERALIDADES

Este procedimiento establece los mecanismos para atender las P.Q.R.S.F. que presenten las partes
interesadas de los servicios prestados por los procesos. Todas las P.Q.R.S.F. que deseen hacer las
partes interesadas a la Corporacién Universitaria Americana, sobre situaciones por mejorar, corregir,
o de cualquier otra indole, se pueden hacer de las siguientes formas, los medios de recoleccion de
las anteriores son:

o Pagina web: Formulario publicado en la péagina principal www.americana.edu.co en la
siguiente ruta:

https://forms.gle/4SvyQybdwnUqgkzs8

o Punto fisico de (P.Q.R.S.F.D): Buzones ubicados en las instalaciones Monteria donde una
persona esta al servicio de la comunidad estudiantil para acompafar en el proceso de (P.Q.R.S.F.D).

Requisitos para presentar una PETICION La peticion deberéa contener, por lo menos:

* Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si es el
caso, con indicacion de los documentos de identidad.

» Direccion de natificacion y teléfono de contacto.

* Objeto de la peticion.


http://www.americana.edu.co/
https://forms.gle/4SvyQybdwnUqqkzs8
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* Lasrazones en que se fundamenta.

Presentar un Derecho de Peticidn no tiene costo y puede hacerse personalmente sin necesidad de
un tercero. Los menores de edad pueden también presentar peticiones a las entidades dedicadas a
su proteccion, sin necesidad de ser representadas por un mayor de edad.

Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015

Tiempos establecidos por la Ley para dar respuesta a una Peticion
* (10) dias peticiones de informacion

* (15) dias peticiones generales

* (30) dias peticiones de consulta

* Queja
Requisitos para presentar una QUEJA La queja debera contener por lo menos:

» Los nombres y apellidos complementos de la persona que emite la queja con indicacién del
documento de identidad.

» Direccion de notificacion y teléfono de contacto.

* Relacién clara y detallada de los presuntos hechos irregulares y las pruebas que puedan servir
de sustento a la queja presentada.

No se dara tramite a las quejas que sean manifiestamente temerarias o se refiera a hechos
irrelevantes o de imposible ocurrencia o sean presentados de manera incorrecta o difusa. La
entidad no adelantara tramite alguno por quejas andnimas, excepto cuando se acredite por lo
menos sumariamente la veracidad de los hechos dos o cuando se refiera en concreto a hechos o
personas claramente identificables.

Tiempos establecidos por la Ley para dar respuesta a una Queja: (13) dias

* Reclamo

Requisitos para presentar un RECLAMO El reclamo debera contener, por lo menos:

Los nombres y apellidos completos del reclamante y de su representante o apoderado, si es el caso,

con indicacién de los documentos de identidad.

+ Direccion de notificacion y teléfono de contacto.
* Relacion clara y detallada de los hechos generadores del respectivo reclamo y de las pruebas
y documentos que puedan servir de sustento a la solicitud

Tiempos establecidos por la Ley para dar respuesta a una Reclamo: (15) dias
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* Sugerencia

Tiempos establecidos por la Ley para dar respuesta a una Sugerencia: (15) dias.

La Corporacion Universitaria Americana sélo tramitard reclamos internos cuando el motivo sea
diferente al incumplimiento de una norma o procedimiento establecido por la entidad, situaciones
que supongan una acciébn de mejora o0 situaciones internas o externas que interfieran en la
ejecucion de un proceso; en cuyo caso se debe tramitar como una no conformidad o accion de
mejora por intermedio del Coordinador(a) de la Calidad.

Las redes sociales son solo para solicitudes de informacién, si se llega a detectar una
inconformidad comun en alguna de las publicaciones, la coordinacion de comunicaciones le da
respuesta inmediata al estudiante de manera general y lo invita a acercarse a utilizar los diferentes
medios oficiales para registro de P.Q.R.S.F.D., ademas también se le informa al proceso de
Direccionamiento Estratégico.

5 METODOLOGIA

proceso de Direccionamiento Estratégico,
para su seguimiento.

Las P.Q.R.S.F. Se podran recibir en carta u
otro medio que el estudiante decida fisico o
virtual, como adjunto. La P.Q.R.S.F. que sea
anénima no podrd ser contestada ni
atendida.

Actividad Descripcién Responsable (s)|Registro(s)
Las partes interesadas que deseen
Solicitud de manifestar una P.Q.R.S.F. dardn a _ E-CAL-17
conocerla por cualquiera de los canales| Parte interesada
1 P.Q.R.S.F. - : . P.Q.R.S.F.
oficiales descritos en el item de
generalidades.
Las P.Q.R.S.F. deben ser recolectadas por
los canales de comunicacién establecidos
(Pagina web o punto fisico de buzén), en el
caso de las redes sociales solo para
solicitudes de informacion, si se llega a
detectar una inconformidad comun en
alguna de las publicaciones, el area de L,
. . , Coordinacion de
comunicaciones le da respuesta inmediata Iy
. a la parte interesada de manera general y Plar)eac.lc’)n,
Recepcion N i . Coordinacion de| F-CAL-17
2 lo invita a acercarse a utilizar los diferentes L
P.Q.R.S.F. ) L . Comunicaciones,| P.Q.R.S.F.
medios  oficiales para registro de . .,
. L Direccion
P.Q.R.S.F ademas, también informa al .
Académica.
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El 4rea de comunicaciones direcciona las
P.Q.R.S.F. a cada lider de proceso segun
corresponda, con el objetivo de dar tramite F-CAL-18

de respuesta oportuna a las P.Q.R.S.F. de

Responsable de la Accidn:
atendera la P.Q.R.S.F.

Causa: Razo6n por la que se presento la
P.Q.R.S.F.

Descripcion de la P.Q.R.S.F.: Solicitud
textual presentada

Analisis de las Causas: andlisis de la
situacion, cual es la causa de la P.Q.R.S.F.
Solucion / Accién De Mejora: Accion
realizada para mejorar el problema, Solo
para Quejas y Reclamos.

Respuesta Al Implicado: Respuesta
textual que se le dio a la persona (si se

Quien

, . ) ; S Peticiones,
. : : quien la solicita para su cierre. Los lideres |Coordinacion de ;
Direccionamiento . : i Quejas,
: de procesos seran quienes respondan y| Planeaciény
3 | y Registro de . . i Reclamos,
den el tratamiento oportuno a la P.Q.R.S.F. Direccién .
P.Q.R.S.F. , . L Sugerencias,
Segun corresponda y cada proceso serd| Académica Solicitud de
responsable de archivar las peticiones y 2
e . . A Informacion
solicitudes de informaciéon. Asi mismo el
area de comunicaciones también almacena
este registro.
El seguimiento en el F-CAL-18 Seguimiento
a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, felicitaciones debe ser
consultado permanentemente
por el Coordinador de Planeacion
para verificar si el area de comunicaciones
esta realizando los seguimientos de las
P.Q.R.S.F.
Se tiene establecido un plazo minimo de 10
dias habiles para dar solucién o respuesta
a las P.Q.R.S.F. La respuesta se puede dar
por medio telefénico o correo electrénico, el
seguimiento a peticiones, quejas, reclamos,
: ’ : F-CAL-18
sugerencias, se debe diligenciarse o
. Seguimiento
completamente, asi como se muestra a .
Seguimiento y | continuacion: en el formato . a Petlc!ones,
. : o Coordinador de | Quejas,
4 | Respuestaalas | Fecha: Fecha en la que se recibio la laneacion Reclamos
P.Q.R.S.F. P.Q.R.SF. P SUneroncis
Proceso Al Que Pertenece: Proceso. S(?Iicitud de’
Fuente: Buzén, Pagina Web. .
Informacion
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responde via correo electronico, copiar y
pegar la respuesta)
La Fecha de Respuesta P.Q.R.S.F.: a
fecha en la que se envi6 la respuesta a la
persona.
Fecha de Seguimiento: Fecha en la que el
area de planeacién le hace seguimiento a
la P.Q.R.S.F.
Estado: Colocar si esté cerrado o abierto.
El seguimiento de las P.Q.R.S.F sera
semanal.
El seguimiento para las solicitudes de
informacién se hara de manera aleatoria
por la Coordinacion de comunicaciones,
utilizando la formula tamafio de la muestra
conociendo el
tamafio de la poblacion.
El area de comunicaciones debera realizar
un informe donde se consolidaran los datos
estadisticos del numero de P.Q.R.S.F.
Recibidas por cada proceso y documentar
las principales causas de las mismas, asi|Coordinacion de
5 Informe 9 . : h Informe
como también su respectivo tratamiento de| planeacion
manera periddica.
La direccibon de planeacion hara
seguimiento a esta actividad para su eficaz
y transparente realizacion.
6. ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
Auditoria interna y externa.
7. REGISTROS
< TIEMPO DE LUGAR DE DISPOSICION
CODIGO| NOMBRE | peTENCION | ALMACENAMIENTO|  FINAL | ACCESIBILIDAD
Peticiones, - Coordinador de
: Oficina de L
Quejas, comunicaciones/stan Archivo planeacion
F-CAL-17 Reclamos, 2-5 afos .
Sugerencias UAZ . Historico Coordinador de
felicitaci ' P.Q.R.S.F.D/Drive .
elicitaciones comunicaciones
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Seguimiento a

Peticiones,
F.CAL-18 Quejas, 0.5 afios  |C2rPeta de Planeacion  Carpeta de Coordinador de
Reclamos, en Drive obsoletos planeacion
Sugerencias,
felicitaciones
6. REFERENCIA
N/A
8. CONTROL DE ACTUALIZACIONES
Version Naturaleza del Cambio Fecha
1 Elaboracion del documento 15/01/2018
En generalidades: Requisitos para presentar una PETICION
La peticion debera contener, por lo menos:
. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su
representante o apoderado, si es el caso, con indicacion de los
documentos de identidad.
» Direccion de notificacién y teléfono de contacto.
» Objeto de la peticion.
» Las razones en que se fundamenta.
Presentar un Derecho de Peticidén no tiene costo y puede hacerse
personalmente sin necesidad de un tercero. Los menores de
edad pueden también presentar peticiones a las entidades
dedicadas a su proteccion, sin necesidad de ser representadas
por un mayor de edad.
2 Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 27/10/2020

Tiempos establecidos por la Ley para dar respuesta a una
Peticion

* (10) dias peticiones de informacion

» (15) dias peticiones generales

* (30) dias peticiones de consulta

* Queja
Es la manifestacibn de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relaciobn con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en el desarrollo de sus funciones. Requisitos para
presentar una QUEJA
La queja debera contener por lo menos:

* Los nombres y apellidos complementos del quejoso con

indicacion del documento de identidad.
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» Direccion de notificacion y teléfono de contacto.

* Relacién clara y detallada de los presuntos hechos
irregulares y las pruebas que puedan servir de sustento a la
gueja presentada.

No se dard tramite a las quejas que sean manifiestamente
temerarias o se refiera a hechos irrelevantes o de imposible
ocurrencia o sean presentados de manera incorrecta o difusa.

La entidad no adelantara tramite alguno por quejas anénimas,
excepto cuando se acredite por lo menos sumariamente la
veracidad de los hechos dos o cuando se refiera en concreto a
hechos o personas claramente identificables.

Tiempos establecidos por la Ley para dar respuesta a una Queja:

(13) dias

* Reclamo

Es todo derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o

demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular,

referente a la prestacién indebida de un servicio o a la falta de

atencion de una solicitud.

Requisitos para presentar un RECLAMO

El reclamo debera contener, por lo menos:

Los nombres y apellidos completos del reclamante y de su

representante o apoderado, si es el caso, con indicacion de los

documentos de identidad.

e Direccién de notificacion y teléfono de contacto.

¢ Relacién clara y detallada de los hechos generadores del
respectivo reclamo y de las pruebas y documentos que
puedan servir de sustento a la solicitud

Tiempos establecidos por la Ley para dar respuesta a una

Reclamo: (15) dias

Sugerencia Es la manifestacion de una idea o propuesta para

mejorar el servicio o la gestion de la Corporacion Universitaria

Americana Esto es para todas las 4 categorias, quejas, reclamos,

sugerencias y peticiones (consultas) Tiempos establecidos por la

Ley para dar respuesta a una Sugerencia: (15) dias.

Adicion de la palabra peticiones al procedimiento de

P.Q.R.S.F.D. entodos los momentos que se menciona en el

procedimiento.

Se realiza modificacion de las definiciones contempladas del

procedimiento de P.Q.R.S.F.D, se elimina la definicién de

clientes internos y externos, por partes interesadas, se agrega la

definicion de peticiones.

Para redes sociales se aclara que solo para solicitudes de

informacion, si se llega a detectar una inconformidad comun en
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alguna de las publicaciones, la coordinacién de comunicaciones
le da respuesta inmediata al estudiante de manera general y lo
invita a acercarse a utilizar los diferentes medios oficiales para
registro de P, Q.R.S.Sl. en los (pagina web, punto fisico de buzén
0 que se acerque a las oficinas relacionadas con la necesidad)
ademas, informa al proceso de Direccionamiento Estratégico,
para su seguimiento. El seguimiento para las solicitudes de
informacion se hara de manera aleatoria por el coordinador (a) de
planeacion y se documentar4d en el F-CAL-18 seguimiento a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de
Informacion.

Se agrega la opcion de "felicitaciones”, se quiere da la oportunidad a

las partes interesadas de poder expresar sus felicitaciones para la

institucion, El seguimiento para las solicitudes de informacion se hara

de manera aleatoria por la Coordinacion de comunicaciones,

utilizando la formula tamafio de la muestra conociendo el tamafio de

la poblacién.

Acorde a la realidad del proceso. Se realizan las siguientes

modificaciones al procedimiento:

1. En todo el documento se cambia “Director de Planeacion” por

4 “Coordinador de Planeacion” y “Direccion de Planeacion” por | 26/04/2025
“Coordinacion de Planeacion”.

2. Se maodifica el lugar de almacenamiento de los formatos
asociados al procedimiento.

25/01/2022




