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UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALI
RESOLUCION DE RECTORIA No. R-_013

(VS dg marze de 2019 )

“POR MEDIO DE LA CUAL CREA LA POLITICA DE ATENCION A LAS PQRS
(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES) EN LA UNIVERSIDAD
SANTIAGO DE CALI".

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALI, en uso de sus
atribuciones legales y estatutarias, y,

CONSIDERANDO:

Que la "UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALI" es una Corporacion, de caracter civil
de Derecho Privado, de utilidad comun, sin animo de lucro, con Personeria Juridica
reconocida por Resolucion No. 2800 del 2 de septiembre de 1.959 del Ministerio de
Justicia y como Universidad mediante Decreto No. 1297 del 30 de mayo 1.964 del
Ministerio de Educacion Nacional.

Que es funcién del rector, administrar la Universidad con caracter de calidad,
gerencia, gestion, competitividad y analisis de resultados; siendo necesario
establecer politicas orientadas al mejoramiento continuo y el desarrollo de la
institucion.

Que se hace necesario establecer en la Universidad Santiago de Cali una politica
de atencion a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes que realicen los usuarios
internos y externos relacionados con tramites y servicios de la institucion, con el
tnico fin de hacer el debido seguimiento hasta que se finalice el cierre con una
debida respuesta acorde a la Ley, la normativa institucional y procedimientos
internos.

Que por lo anteriormente expuesto,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Aprobar a través de la presente Resolucion, la “Ppolitica
de Atencion a las PQRS (peticiones, quejas, reclamos y solicitudes) en la
Universidad Santiago de Cali”, como se establece a continuacion:

POLITICA DE ATENCION A LAS PQRS (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SOLICITUDES) EN LA UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALL:
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1. OBJETIVO

1.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer los mecanismos institucionales para que los usuarios tramiten sus
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) con relacion a los tramites y
servicios prestados en la Universidad Santiago de Cali.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Proporcionar a los usuarios el acceso a un sistema de gestion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) diligente y comprensible.

e Brindar respuestas objetivas, coherentes y consecuentes a las solicitudes
realizadas por los usuarios con relacion a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS).

e Generar planes de fortalecimiento para la mejora continua a partir de las
casusas reportadas en las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS)

2. ALCANCE

La aplicacion de esta politica involucra a todos los subsistemas de la Universidad
Santiago de Cali donde se desarrollen tramites y presten servicios académicos,
financieros y/o administrativos, asi como a los diferentes sistemas de gestion
implementados por la institucién.

3. DEFINICIONES

Para efectos de la interpretacion de este documento, se aplicaran las siguientes
definiciones:

« Confidencialidad: El proceso esta disefiado para proteger la identidad del
reclamante. '

¢ Cliente: Organizacion o persona que podria recibir o recibe un producto o
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.’

« Equidad: Dando igual tratamiento a todas las quejas.
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« Imparcialidad: Evitar cualquier inclinacion a favor de cualquier de las partes
involucradas en la queja o de la organizacion.

« Objetivo: Algo que se busca o persigue, relativo al tratamiento de las quejas
y reclamo.

« Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada
o percibirse como afectada por una decision o actividad.'

« Peticion: Se entiende por peticion a toda solicitud respetuosa que presenta
una persona ante la institucion, esta sera atendida de acuerdo a la ley.

e Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde
explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.’

« Reclamante: Persona, organizacion que expresa una queja.

» Retroalimentacién: Opiniones, comentarios y muestras de interés por un
producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas.’

« PQRS: Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

e Satisfaccion del cliente: Percepcion positiva del cliente sobre el grado en
que se cumplié sus requisitos.

« Servicios al cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes. '

« Sugerencia: Es una opinién, concepto del cliente, retroalimentacion respecto
que puede ser tratada o no (anomalias sin datos).

o Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacién o la
localizacién un objeto."

e Tutela: La accién de tutela es un derecho Constitucional que tienen todas las
personas a la proteccién judicial inmediata de sus derechos fundamentales.

4. DESARROLLO DE LA POLITICA
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4.1. POLITICA DE ATENCION A LAS PQRS

“La universidad Santiago de Cali, estd comprometida con la gestion frente a las
solicitudes  (peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias) de los usuarios,
garantizando respuestas oportunas y efectivas, dando cumplimiento a los requisitos
legales y a los principios de orientacion para su tratamiento, los cuales permiten
visibilidad, accesibilidad, respuesta diligente, tratamiento equitativo, objetivo e
imparcial, acceso al proceso de tratamiento de las solicitudes sin costos para el
reclamante, confidencialidad, enfoque al cliente, responsabilidad y mejora continua,
transformando el sistema de gestion de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS), en una herramienta para el control de los servicios y
procesos desarrollados por la institucion.”

4.2. CONDICIONES GENERALES
« Todas las peticiones seran tratas de igual forma, sin exclusién de ningun tipo.

« El responsable de cada dependencia debera atender las peticiones o podra
designar un funcionario, indicandole las condiciones para hacerlo. La falta de
atencion a las peticiones y el incumplimiento de lo descrito en la politica
institucional, procedimientos e instructivos correspondientes a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), constituira causal de mala conducta
para el funcionario y dara lugar a las sanciones disciplinarias
correspondientes.

e Las peticiones verbales se presentaran y recibiran directamente en la
dependencia de la Universidad que por razon de la naturaleza del asunto y
de acuerdo con las competencias establecidas, le corresponda resolverlas.
Las peticiones verbales se resolveran inmediatamente si es posible, de lo
contrario se registrara a través del formato R-GQ021 Registro de PQRS y se
responderan dentro de los tiempos de respuesta contemplados de acuerdo
ala peticion.

e« Cuando se constate que una peticion ya radicada esta incompleta o se
requiera algn tramite por parte del reclamante, se notificara al usuario dentro
de los tres (3) dias siguientes a la fecha de radicacién para que se complete
en un término maximo de cinco (5) dias. A partir del dia siguiente en que el
interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el
término para resolver la solicitud.
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e Solo cuando no se comprenda la finalidad y objeto de la peticion esta se
devolvera al reclamante para que la corrija o aclare dentro de los cinco (5)
dias siguientes a la fecha de radicacion. En caso de no corregirse o aclararse,
se dara cierre a la peticion.

e Los derechos de peticion y derechos de tutela se atenderan de acuerdo a los
términos establecidos en la ley y los tiempos dispuestos por los despachos
judiciales. Seran recibidos por el Departamento Juridico de la Universidad
Santiago de Cali.

4.3. CANALES DE ATENCION

La Universidad Santiago de Cali ha establecido los siguientes canales de atencion
a disposicion de la comunidad Santiaguina y externos para interponer las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

Virtualmente: A través del sistema de Gestion de PQRS institucional se podra
‘ registrar la solicitud y realizar seguimiento al estado de la misma. El enlace es
| http://pars.usc.edu.co. Debe contener tipo de solicitud, tipo de usuario, nombre
completo, direccion de correo electronico, teléfono, dependencia donde requiera
radicar la PQRS, es decir el area que por razén de la naturaleza del asunto y de

acuerdo con las competencias establecidas, le corresponda resolverlas, descripcion
del asunto y detalle de la PQRS.

Presencialmente: Se debe radicar en cada una de las area que por razén de la
naturaleza del asunto y de acuerdo con las competencias establecidas, le
corresponda resolverlas, Ciudadela Pampalinda Calle 5 # 62-00 Barrio Pampalinda,
Seccional Palmira Carrera 30 con Calle 38 esquina Barrio Alfonso Lépez y Sede
Centro Carrera 8 # 8-17 Barrio Santa Rosa. A través del formato R-GQ021 Registro
de PQRS.

Via telefonica: A través del PBX 518 3000 comunicandose a la extension del area
correspondiente, el funcionario de la Universidad Santiago de Cali debe registrar la
PQRS en el formato R-GQ021 Registro de PQRS.

Por escrito (Carta, e-mail, fax): Solicitudes realizadas por medio escrito ante
cualquier dependencia con letra legible y clara. Debe contener por lo menos,
nombres y apellidos completos del reclamante, niumero de identificacion, Direccion
electronica, numero de teléfono, indicacion clara del objeto de la PQRS vy las
razones en que fundamentan la PQRS. El funcionario de la Universidad Santiago
de Cali debe diligenciar el formato R-GQ021 Registro de PQRS y anexar los
soportes correspondientes.
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4.4. TIEMPOS DE RESPUESTA

La retroalimentacién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
debera realizarse en un lapso no mayor a 5 dias habiles informando el estado actual
de la solicitud, después de la fecha de radicacion.

Los derechos de peticion y derechos de tutela se atenderan de acuerdo a los

términos establecidos en la ley y los tiempos dispuestos por los despachos
judiciales.

4.5. ESTRUCTURA

- cierrede la i

Para la ampliacion de este numeral es necesario remitirse al Sistema de Gestion de
la Calidad procedimiento P-GQ-004 Tratamiento de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS).

5. RESPONSABLES

La Vicerrectoria Administrativa y Gestion de la Calidad seran las instancias del nivel
central encargadas de comunicar, promover, liderar y gestionar el cumplimiento de
la politica de atencién a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

Todos los procesos de la Universidad Santiago de Cali donde se desarrollen
tramites y presten servicios académicos, financieros y/o administrativos seran los
directamente encargados del tratamiento, retroalimentacion al usuario, verificacion
de la accion emprendida y cierre efectivo de las PQRS.

Auditoria interna debera vigilar que la atencién a las PQRS se presente de acuerdo
a las politicas institucionales.

6. EVALUACION Y MEJORA

La politica de atencién a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) y
cada uno de sus componentes son sujetos a mejora continua, para ello se realizara
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auditorias de calidad, proporcionando informacion del desempefio del sistema de
atencién a las PQRS respecto a los criterios establecidos en las politicas
institucionales, procedimientos e instructivos que tengan relacion con el tratamiento
de quejas. Asimismo en la revision por la Direccion se analizara la frecuencia de
las PQRS vy el porcentaje de solicitudes resueltas. Compete a Gestion de la
Calidad, liderar la autoevaluacién permanente de las mismas asi como la
identificacién de oportunidades de mejora y la puesta en consideracion de la alta
direccion de las propuestas de actualizacién.

La politica de atencion a las PQRS de la Universidad Santiago de Cali sera revisada
y ajustada cuando la Alta Direccion lo considere necesario, teniendo en cuenta los
lineamientos institucionales.

7. APROBACION

La politica de atencion a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) de
la Universidad Santiago de Cali, sera revisada y aprobada por el Rector y
Vicerrectoria Administrativa, teniendo en cuenta los lineamientos institucionales
mediante resolucion de Rectoria.

1. Tomado de la NTC-ISO 9000:2015

ARTICULO SEGUNDO. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su

expedicion.
Dada en Santiago de Cali a los Quince ( 45 ) dias del mes
de ¥warYzo del afio dos mil diecinueve (2019)

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y cungPLASE,

)
O ORDONEZ
General

-
Proyecté: Diana Marcela Torres Rojas, Coordinadora de Géstiog de la Calidad
Reviso: Zonia Yasmin Velasco Ramirez, Vicerrectora Agminisfrativa

Lorena Galindo Orddiiez, Secretaria General.




