UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA
GESTION SECRETARIA GENERAL

RECEPCION DE LAS PQRSDCF
ES-GSG-PR-07 6 2025

1. OBJETIVO

Atender, de manera oportuna, las Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Consultas y Felicitacion (PQRSDCF)
presentadas por los usuarios, y que estén relacionadas con los servicios que presta la Universidad Surcolombiana, con el propdsito
de mejorar la calidad del mismo.
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2. ALCANCE
Inicia con la recepcion de las PQRSDCF interpuesta a través del aplicativo de PQRSDCF, en fisico o por correo electrénico y
termina con la respuesta al peticionario; y el seguimiento en el médulo de evaluacion para las PQRSDCF que ingresan
directamente al aplicativo.

3. LIDER DEL PROCEDIMIENTO
Administrador del Sistema de PQRSDCF

4. REFERENCIAS NORMATIVAS Y DOCUMENTALES
Ver normograma

Vigila Mineducacién
La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del sitio web Institucional www.usco.edu.co, link Sistema Gestion de Calidad. La copia o impresion diferente a la
publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana
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5. DEFINICIONES

USUARIO: Los usuarios de la Universidad son la comunidad universitaria, las instituciones publicas, los servidores del Estado y
la ciudadania en general.

PETICION: Solicitud de las personas con el fin de obtener informacion de la entidad o algin servicio especial.

QUEJA: Es la inconformidad o descontento expresado de una persona, frente a una situacion de conducta irregular y/o al
servicio que ofrece la Entidad.

RECLAMO: Es la inconformidad de una persona a exigir, reivindicar o demandar una solucion, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

SUGERENCIA: Es la manifestacion de una idea, recomendacion o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad
DENUNCIA: Es la comunicacion formal de un hecho que se considera ilegal, irregular o perjudicial, presentada ante una
autoridad competente para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa —

sancionatoria o ético profesional.

CONSULTA: Es una solicitud de informacién, orientacion o asesoramiento sobre un tema especifico. Se hace con el propdésito
de aclarar dudas, obtener una opinién experta o tomar una decision informada.

FELICITACION: Es el reconocimiento formal de agradecimiento y satisfaccion con relacion a la prestacion del servicio y por la
atencion recibida.

Vigila Mineducacién
La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del sitio web Institucional www.usco.edu.co, link Sistema Gestion de Calidad. La copia o impresion diferente a la
publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana
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6. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
NRO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
1. | Recepcibn de
las PQRSDCF Las PQRSDCF podran interponerse por el aplicativo de | Administrador del | Aplicativo
PQRSDCEF, de forma verbal o escrita por link de PQRSDCF | Sistema PQRSDCF. PQRSDCF
el cual se encuentra en la pagina web de la USCO
https://www.usco.edu.co/pgr/ Y los encargados del
. o , . PQRSDCF de cada
Las PQRSDCF recibidas por el aplicativo se direccionan al dependencia.
sistema de PQRSDCF de cada area, a las cuales se le
debe dar respuesta en los tiempos estipulados segun la
Ley 1755 de 2015.
En caso de que el requerimiento no cumpla con los
requisitos necesarios para su tramite o presente
inconsistencia en la informacion suministrada por el
peticionario, no se atenderd el requerimiento por
informacion incompleta.
2. | Respuesta Por el aplicativo PQRSDCF:. El encargado de las | Encargados del | Aplicativo
PQRSDCF PQRSDCF de cada dependencia deberd revisar | PQRSDCF de cada | PQRSDCF
diariamente el aplicativo, en caso de presentarse una | dependencia.
solicitud procedera a dar una respuesta pertinente, clara y
completa a dicha solicitud, en los tiempos estipulados
segun la Ley 1755 de 2015.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del sitio web Institucional www.usco.edu.co, link Sistema Gestion de Calidad. La copia o impresion diferente a la
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NRO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
3. | Seguimiento La calidad y el contenido de la respuesta de los PQRSDCF, | Encargados del | Aplicativo
son verificadas por cada dependencia antes de ser | PQRSDCF de cada|PQRSDCF
enviadas. dependencia.
El cumplimiento de tiempos de respuesta es verificado en
el aplicativo PQRSDCF, el cual cuenta con: Administrador del
e Unas alertas de seguimiento a la oportunidad de Sistema PQRSDCF Aplicativo
respuesta. PQRSDCF
¢ Notificacibn automética que llegan al correo
institucional de la dependencia y a los encargados
del PQRSDCF de cada dependencia. .
Evaluacion de
e Evaluacion de la satisfaccion enviada al e-mail del sat|s_fa_1CC|on del
o ) . : L servicio prestado.
peticionario para que evalue la satisfaccion a la
atencion de su requerimiento.
4. | Almacenamiento | Se descargan del médulo los diferentes Reportes de los | Administrador del | Reportes bajados

de la
Informacion

PQRSDCF allegados a la institucion, los cuales se envian
a los entes competentes segun el periodo requerido por la
dependencia (mensual, trimestral, cuatrimestre,
semestral), al igual que, los informes de gestion del
PQRSDCEF correspondientes.

Sistema PQRSDCF

del médulo y los
informes de
gestion del
PQRSDCF

Vigila Mineducacién
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7. LISTADO DE EVIDENCIAS:
Aplicativo PQRSDCF
Evaluacion de satisfaccion del servicio prestado
Reportes bajados del moédulo y los informes de gestion del PQRSDCF
8. OBSERVACIONES
9. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACION \ DESCRIPCION DE CAMBIOS
01 EV-CAL-FO-17 14/06/2017 Creacion de Documento
02 EV-CAL-FO-17 09/05/2018 Modificacion de Documento
03 EV-CAL-FO-17 16/10/2018 Modificacion de Documento
04 EV-CAL-FO-17 30/08/2021 Modificacion de Documento
05 EV-CAL-FO-17 16/02/2023 Modificacion de Documento
06 EV-CAL-FO-17 20/03/2025 Modificacion de Documento
ELABORO REVISO APROBO
GLORIA POLANIA
Administradora PQRSDCF
Vo Bo: IVANNA ALEJANDRA QUIJANO BARRAGAN ERIKA FERNANDA HERRERA RAMIREZ MAYRA ALEJANDRA BERMEO B
Secretaria General Profesional de apoyo SGC Coordinadora SGC
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