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PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PQRS

1. Definiciones

Este procedimiento tiene por objeto describir el paso a paso para la adecuada atencién y
gestion de las peticiones, quejas, reclamos, consultas, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRS), que se radiquen en la Universidad de Antioquia, por cualquier
ciudadano o apoderado, a través de cualquiera de los canales previstos institucionalmente
para ese fin.

PQRS: Abreviatura de: Peticién, Queja, Reclamo y Sugerencia, Denuncia y Felicitacion.

PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona de presentar solicitudes
respetuosas a la Universidad por motivos de interés general o particular y a obtener una
respuesta oportuna y de fondo. El derecho de peticién se clasifica en: peticion de
informacion, peticidn en interés particular, peticién en interés general, peticidn de consulta,
y peticidn de acceso a documentos publicos.

QUEJA: Son aquellas manifestaciones de inconformidad que un ciudadano hace a la
Institucion debido al incumplimiento de un requisito, de una conducta incorrecta o de un
hecho arbitrario, por accién u omisién de un servidor con el propésito de que se corrijan o
se adopten las medidas pertinentes.

RECLAMO: Son manifestaciones de inconformidad por una actuacién de la Institucidon que
perjudica al reclamante, ya sea porque la considere injusta o porque estime que no esta
ajustada al derecho que le asiste. También habra lugar a presentar un reclamo, cuando el
titular o persona legitimada para ello considere que la informacién personal contenida en
las bases de datos de la Universidad debe ser corregida, actualizada o suprimida, o cuando
advierta una posible irregularidad respecto de su tratamiento.

SUGERENCIA: Es la proposicidn o idea que se ofrece con el fin de incidir en el mejoramiento
de la Institucidn, cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacion de algun servicio,
un producto, o el cumplimiento de la funcién publica de la Universidad.

DENUNCIA: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular de un servidor

de la Universidad, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal o ético profesional, a que diera lugar. Es necesario que se indiquen las

SG-PR-01, Version 01



: UNIVERSIDAD
' DE ANTIOQUIA

Procedimiento para la gestidon de PQRS

circunstancias de tiempo, modo y lugar con el objeto de que se establezcan las posibles
responsabilidades.

CONSULTA: Solicitud que busca conocer el parecer o el concepto de la Institucion, o de un
funcionario en particular, sobre un asunto determinado.

FELICITACION: Manifestacion de satisfaccion con motivo de algtin suceso o por la prestacion
de un servicio. La felicitacion que haga un usuario a la Universidad por la prestaciéon de un
servicio o por la satisfaccidn por un hecho positivo debe informarse al servidor que presté
el servicio y gozé de reconocimiento, o al Rector cuando se trate de reconocimiento a la
Institucion.

CANAL: Medio a través del cual un ciudadano puede presentar ante la Universidad una
PQRS. La Universidad dispone de los canales: presencial, telefénico y virtual.

2. Politicas

= Las dependencias académicas y administrativas de la Universidad a través del Sistema
de Atencion al Ciudadano, reciben, gestionan y resuelven las peticiones, quejas,
reclamos vy solicitudes que los ciudadanos formulan y que estan relacionados con el
cumplimiento de la misién institucional.

= La Universidad de Antioquia brinda mecanismos de atencion al ciudadano, que estén al
servicio de los intereses generales y particulares de sus usuarios y de la ciudadania, con
el propdsito de satisfacer sus necesidades y prestar un adecuado servicio. Ello, con
fundamento en los principios de legalidad, debido proceso, celeridad, eficacia,
publicidad, contradiccién, moralidad, presuncién de buena fe e igualdad.

= La Universidad cuenta, a disposicién de la ciudadania, con diversos mecanismos para la
atencién presencial, telefénica y a través de medios digitales, a efectos de brindar
soluciones integrales, sin restricciones de accesibilidad y competencia.

= En la Ciudad Universitaria de Medellin, la Universidad brinda atencién presencial a los
ciudadanos a través de la Oficina de Atencion al Ciudadano y de cada una de las oficinas
de las unidades académicas y administrativas. En las seccionales y sedes municipales, el
director, o en quien éste delegue, asume la atencién al ciudadano con los mismos
procedimientos establecidos para la sede central.
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= La Universidad establecera mecanismos de atencion preferencial a infantes, a mujeres
gestantes, a personas en situacidon de discapacidad y a adultos mayores. También se
dara atenciodn prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental
cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario;
ademas, se tramitaran con preferencia las peticiones presentadas por los periodistas en
ejercicio de sus funciones.

= Serd prioridad la disponibilidad oportuna de la informacién y la disposicién y amabilidad
en el servicio por parte de los empleados de la Universidad, especialmente de quienes
cumplen la funcién de prestar atencién al ciudadano.

= La satisfaccion en la prestacion del servicio y la percepcion del usuario seran
fundamentales para el mejoramiento constante de la calidad del servicio, y de los
procedimientos y mecanismos de atencidn.

= La estrategia de atencion al ciudadano en la Universidad serd respetuosa de los
lineamientos establecidos por la normativa legal aplicable.

3. Contenido

3.1 Presentar una PQRS

Descripcion

Cualquier ciudadano, persona juridica o apoderado podrd manifestar o registrar una
peticidn, queja, reclamo, sugerencia, consulta o felicitacién por medio del formulario PQRS
dispuesto en el Portal Universitario, por correo electrdnico, por oficio, de manera verbal
(presencial o a través de la linea Call Center de la Universidad), redes sociales o través del
Whastapp institucional.

Cuando el ciudadano presente su PQRS de forma andnima, debera incluir una justificaciéon
razonable de su anonimato.

Ejecutantes

Ciudadanos: Estudiantes, profesores, personal administrativo, proveedores, egresados,
trabajadores oficiales, apoderados, personas juridicas, jubilados y externos.
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3.2 Radicar PQRS.

El ciudadano o solicitante, podra radicar directamente su PQRS a través del formulario
dispuesto en el Portal Universitario y del Whatsapp institucional. Inmediatamente el
aplicativo de gestién generara un radicado y notificara la recepcion de la solicitud. En el caso
de recibirse una PQRS a través de las redes sociales, se seguird lo dispuesto en el “Protocolo
de atencidn y gestion PQRS recibidas a través de redes sociales”.

Si la presentacion de la PQRS, se realizd a través de oficio en la ventanilla Unica, verbalmente
en uso del Call Center Universitario o por correo electrdnico; el servidor universitario que
recibe la solicitud debera validar la informa minima requerida: autoridad universitaria a la
gue se dirige, nombres y apellidos del solicitante, objeto de la solicitud, razones de la
solicitud, informacidn para la notificacion y la justificacién del anonimato, cuando se trate
de una PQRS andnima.

Una vez se valide la informacion minima requerida y si ella se encuentra completa, el
servidor debera registrar en el aplicativo de gestién la PQRS, digitalizar la informacion fisica
que se haya aportado y emitir la constancia de radicacidn. Si por el contrario, la informacién
minima se encuentra incompleta, se debe requerir al solicitante que la complete. Si el
ciudadano insiste en que se radique su PQRS de forma incompleta, asi se hara dejando
constancia de los requisitos minimos faltantes.

En todos los casos se requerird el registro de las PQRS en el “Formulario electrénico de
PQRS” para su trazabilidad.

Ejecutantes
Ciudadanos — Gestores de atencion al ciudadano — Servidores universitarios — Coordinador
de Atencidn al Ciudadano — Operadores Call Center Universitario.

3.3 Revisar las PQRS radicadas

Descripcion

Al ingresar la PQRS al aplicativo de Atencién al Ciudadano, el Coordinador valida la
informacién registrada en el formulario de PQRS, asi como sus anexos.

Como resultado de esta revisidon se puede encontrar que la PQRS:
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e Requiere ser aclarada por el peticionario.

e Debe serrechazada por irrespetuosa.

e Se debe resolver la peticion reiterativa

e Se debe trasladar a otra entidad por razén de su competencia.

e La PQRS esta completa y puede ser clasificada para su asignacién a una unidad
académica o administrativa, segun corresponda.

e Redireccionar al Coordinador.

e Gestionar la respuesta de la PQRS.

Ejecutantes
Coordinacién de Atencion al Ciudadano.

3.3.1 Solicitar aclaracion de la PQRS

Descripcion

Sila PQRS estd incompleta o es necesario pedir aclaracion de la solicitud, se enviara a través
del aplicativo, una comunicacién al solicitante requiriendo la informacién faltante o la
aclaracion de su PQRS, en un término no superior a diez (10) dias habiles. En este evento,
se suspende el tiempo de atencion, hasta que el solicitante envie la informacién o la aclare.
Si el solicitante no responde dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes al envio de
la Comunicacidn, el Coordinador archiva la PQRS y se remite al ciudadano la constancia de
archivo.

Si el solicitante responde, continua el procedimiento con la actividad de asignacién.

Ejecutantes
Coordinacién de Atencion al Ciudadano.

3.3.1.1. Expedir acto administrativo de archivo de la
solicitud por desistimiento tacito

Descripcion

Solicitada la aclaraciéon de la PQRS y una vez se haya agotado el plazo concedido al
ciudadano para suministrar la aclaracién de su caso, el Coordinador debe expedir un acto
administrativo de archivo de la solicitud por desistimiento tacito, el cual debe remitirse al
peticionario para archivar el caso y finalizar su tramite.
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Ejecutantes
Coordinacién de Atencidn al Ciudadano.

3.3.2 Rechazar la PQRS irrespetuosa

Descripcion

Si la PQRS es irrespetuosa, el Coordinador de Atencién al Ciudadano, podra rechazarla a
través de una comunicacién motivada en consideracién a lo descomedida e injuriosa que
resulta la solicitud.

Ejecutantes
Coordinaciéon de Atencidn al Ciudadano.

3.3.3. Resolver la PQRS reiterativa

Descripcion

Tratdndose de peticiones reiterativas ya resueltas, tanto el Coordinador como los gestores
de atencion al ciudadano, podrdn remitirse a las que hayan respondido con anterioridad,
entregando una copia de la comunicacion que dio respuesta a la PQRS, siempre y cuando la
nueva solicitud resulte ser sustancialmente idéntica a la anterior.

Ejecutantes
Coordinacién de Atencién al Ciudadano, gestores de atencion al ciudadano.

3.3.4 Trasladar la PQRS por competencia
Descripcion

El traslado por competencia se da Unicamente cuando la PQRS debe ser remitida a otra
entidad diferente a la Universidad de Antioquia. No aplica, cuando se trata del traslado
interno que se da en el caso de devolucidon para su trdmite en otra unidad académica,
administrativa, sede o seccional.

Si el objeto de la solicitud no es de competencia de la Universidad, se traslada a la entidad

o institucion externa competente en un término no superior a cinco (5) dias y se realizan
dos Comunicaciones: una dirigida a la entidad competente trasladando la PQRS y otra al
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solicitante informando del traslado. Si el traslado de la peticion es parcial, la solicitud
continua en la actividad de asignacion.

Ejecutantes
Coordinacién de Atencion al Ciudadano.

3.3.5 Clasificar y asignar la PQRS

Descripcion

Revisado el contenido de la PQRS vy verificada la competencia de la Universidad sobre su
asunto, el Coordinador de Atencién al Ciudadano la clasifica de acuerdo al tema
(Académico, Administrativo, Bienestar Universitario, Direccidn, Extension e Investigacion),
el subtema vy la asigna a la dependencia y el gestor responsable de tramitar la respuesta.

El gestor de atencién al ciudadano y el jefe, Decano o Director de la unidad académica o
administrativa, a la que ha sido asignada la PQRS, recibiran una notificacién automatica del
aplicativo de gestidn, en la que se hace el respectivo aviso de la asignacién y el tiempo en
el que se debe ofrecer la respuesta.

Si el funcionario universitario que recepcione una PQRS de forma escrita, no la ingresa al
Sistema de Gestién de Atencidn al ciudadano de la Universidad, se hace responsable de la
respuesta, advirtiendo que la falta de atencidn a las peticiones y a los términos para resolver
constituyen falta disciplinaria para el servidor y dard lugar a las sanciones correspondientes
de acuerdo con el régimen disciplinario.
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El término establecido para resolver una PQRS dependera del tipo de caso, asi:

Tipo de solicitud Término de respuesta

Peticiones de interés general y | 15 dias habiles
particular, quejas, denuncias,
reclamos y felicitaciones.

Peticion de documentos y de | 10 dias habiles
informacién

Peticion rectificacién datos | 10 dias hdbiles. Cuando excepcionalmente no fuere
personales posible solucionar la peticién en el plazo senalado, se
debera informar al ciudadano antes del vencimiento del
término, sefialando la fecha en que se resolvera o se
dara respuesta, la cual no podra superar en ningln caso
los cinco (5) dias habiles siguientes del vencimiento del
término inicialmente previsto.

Peticiones entre autoridades 10 dias habiles

Peticiones de congresistas 5 dias habiles

Peticiones de wuna camara| 10 dias habiles
legislativa

Consultas 30 dias habiles

Ejecutantes
Coordinacién de Atencion al Ciudadano.

3.3.6 Redireccionar al Coordinador

Descripcion

Si la unidad académica o administrativa a quien inicialmente el Coordinador de Atencidn al
Ciudadano asigno la gestion de la PQRS, no es la competente; el gestor deberd re
direccionarla al Coordinador con justificacidn de la falta de competencia y la posible unidad
responsable de la atencidn de la PQRS.

Ejecutantes
Gestores de atencidn al ciudadano.
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3.3.7 Gestionar la respuesta de la PQRS

Descripcion

El gestor de atencién al ciudadano de la unidad académica o administrativa competente de
conocer la PQRS, debera revisar su contenido, gestionar una respuesta oportuna y de fondo,
contestando directamente o remitiéndola al servidor universitario a que corresponda
elaborar la respuesta.

Cuando se trata de un asunto que involucra la gestidn de diferentes unidades académicas
o administrativas, la Coordinacion de Atencion al Ciudadano, asume o determina la
responsabilidad de requerir, recolectar y unificar la informacién para dar respuesta a la
PQRS.

Ejecutantes
Gestor de atencion al ciudadano.
Coordinador de Atencidn al Ciudadano.

3.3.8 Solicitar revision y acompanamiento de la
Direccion Juridica

Descripcion

Si para responder una PQRS, se requiere el acompafiamiento o revisidon del proyecto de
respuesta por parte de la Direccion Juridica, el gestor deberd realizar el correspondiente
tramite ante esta Direccion. Se debe diligenciar el formulario Unico de solicitudes, aqui:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScUTIbQtqL6qDkdW9elL6uhsn6lcuh3nkZ3Evk
cFMNNbGac92Q/viewform

También se podrd solicitar el acompafiamiento para la gestion de la respuesta a la
Coordinacién de Atencién al Ciudadano, de acuerdo a las inquietudes que se presenten en
la ejecucién del procedimiento, con el fin de asegurar la integridad y oportunidad de la
misma.

Ejecutantes
Gestor de atencion al ciudadano.
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3.3.9 Solicitar ampliacion de términos

Descripcion
Si en el plazo establecido en la ley no es posible ofrecer una respuesta a una PQRS, se debe:
e Informar al ciudadano, previo al vencimiento del plazo, la imposibilidad para
responder, indicando las razones de ello.
e Seiialar el plazo en que se ofrecera la respuesta, el cual no puede exceder del doble
del inicialmente previsto en la ley.
En el caso de los reclamos presentados con ocasidn del manejo de datos personales,
el plazo se podrd prorrogar por ocho (8) dias habiles mds, siguientes al vencimiento
del primer término.

Ejecutantes
Gestor de atencion al ciudadano.

3.3.10 Elaborar respuesta de la PQRS

Descripcion

El servidor universitario competente podra elaborar la respuesta del caso, que le ha sido
asignado a través de comunicacién oficial o mediante un acto administrativo, segun
corresponda con el tipo de solicitud.

Cuando se trata de un asunto en el que se requiere la intervencion de diferentes unidades
académicas o administrativas, la Coordinacion de Atencién al Ciudadano, asume o
determina la responsabilidad de consolidar y unificar la informaciéon para elaborar la

respuesta a la PQRS, por medio de comunicacién oficial o través de un acto administrativo.

Ejecutantes
Servidor universitario competente, Coordinacion de Atencion al Ciudadano.

3.3.11 Notificar la respuesta
Descripcion
Las respuestas a las solicitudes se notificaran personalmente al interesado, o a su

representante o a su apoderado si es del caso, o a la persona debidamente autorizada a
través del correo electrénico suministrado o directamente en la dependencia.
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De no poderse surtir la notificacion por correo electréonico o directamente en la
dependencia, se enviara la respuesta a través de correo certificado, dejando constancia en
la trazabilidad de la incidencia de la guia de envio y la guia de entrega final al destinatario.

En la diligencia de notificacidn se entregara al interesado copia integra, auténtica y gratuita
de la respuesta (a menos que se deban entregar copias de documentos), con anotacién de
la fecha y hora, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben
interponerse, y los plazos para hacerlo. El incumplimiento de cualquiera de estos requisitos
invalidard la notificacion.

Cuando se trate de la respuesta de una peticion de documentos, es importante tener en
cuenta que, el costo de la reproduccion de los mismos, serd asumido por el peticionario
conforme a los valores fijados en la Resolucidon Rectoral 43312 de 2017 o aquella que la
modifique o sustituya.

Las PQRS que sean radicadas por solicitantes andnimos deben ser respondidas a la direccién
de correo electrénico o la direccidn fisica suministrada. Si el solicitante no suministra estos
datos, el correo rebota o la direccién es incorrecta, la respuesta se publica en el Portal
Universitario — micrositio Notificaciones por Aviso.

Una vez realizada la notificacién de la respuesta la PQRS quedara cerrada.

Ejecutantes
Gestor de atencion al ciudadano.

4. Documentos de referencia

- Resolucién Rectoral 37421 del 27 de junio de 2013, por medio de la cual se crea el
Equipo de Atencién al Ciudadano, y se adopta el Manual de politicas y
procedimientos de Atencién al Ciudadano de la Universidad de Antioquia.

- Procedimiento asesoria juridica.

- Resolucién Rectoral 43312 de 2017.

- Manual de Técnica Normativa. DJ-MA-01. Versién 1.

- Manual de Atencion al Ciudadano.
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5. Anotaciones y comentarios

No aplica

6. Nota de cambio

No aplica

Anexos

Anexo 1: Diagrama del proceso en BIZAGI

Elaboro:
Hugo Mauricio Orrego Vargas
Profesional Gestion Atencion al

Reviso:
Isabel Cristina Salazar Giraldo
Analista de Procesos

Aprobd:
William Fredy Pérez Toro

Ciudadano o . Secretario General
, Divisién Arquitectura de Procesos
Secretaria General
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