FUNDACION UNIVERSIDAD DE AMERICA Cédigo: PR-CIN-003

9%
AR PROCESO: Control Interno Version: 1
Fundacidn PROCEDIMIENTO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, FELICITACIONES Y

Universidad de América Fecha: 19/Jun/2020

SUGERENCIAS

1. OBJETIVO

Establecer las actividades requeridas para la recepcion, analisis y respuesta de las peticiones, quejas, sugerencias y felicitaciones con el fin de darle tramite
oportuno en el marco de las politicas y lineamientos institucionales y la normatividad legal vigente y aumentar asi la satisfaccion de las partes interesadas.

2. ALCANCE

Inicia registro de las peticiones, quejas, felicitaciones y sugerencias por medio del formulario que se encuentra en la pagina web y finaliza con la generacion
del informe sobre las mismas. Aplica para las PQFS registradas por las partes interesadas en el formulario web.

3. DEFINICIONES

3.1. Partes Interesadas: persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad de la
Institucion.

3.1. Peticion: propuesta o insinuacion sobre el mejoramiento de las actividades ejecutadas o servicios prestados por los procesos académicos o
administrativos.

3.1. Queja: es una expresion que denota molestia, disgusto o insatisfaccion sobre algun servicio prestado por lo cual solicita aclaracion, contra prestacion,
0 ajuste de algun servicio ofrecido por las areas académicas o administrativas de la Universidad.

3.1. Felicitacion: respuesta por escrito que la parte interesada a la Universidad expresando la conformidad o la satisfaccion frente al servicio prestado.
3.1. Sugerencia: Proponer o evocar opciones de mejoramiento de las actividades y servicios prestados por las areas académicas y administrativas.

4. CONDICIONES GENERALES

4.1. El presente procedimiento rige bajo el Manual de Manejo de Datos Personales de la Universidad.
4.2. La Fundacién Universidad de América dispone de un canal de comunicacion através de la pagina web en el cual se pueden establecer PQFS en el
siguiente enlace

* https://www.uamerica.edu.co/sistema-pgrs/

4.3. Es responsabilidad del personal de las areas académicas y administrativas informar a las partes interesadas sobre el canal de PQFS, con el fin de
asegurar que el registro se realice por el canal de comunicacion destinada para tal fin.

4.4. Es responsabilidad del Coordinador de Estructuras y Procesos junto con el Profesional de Estructuras y Procesos , recepcionar la PQFS y realizar el
andlisis respectivo para su distribucion a las diferentes areas'académicas o administrativas. Para esto se cuenta con dos (2) dias habiles a partir de la
recepcion de la misma.

4.5. Es deber de los responsables del proceso una vez reciba la PQFS por parte de la Coordinacion de Estructuras y Procesos, analizar el requerimiento de
la parte interesada y dar la respectiva respuesta. Para esto se cuenta con ocho (8) dias habiles para analisis y respuesta.

4.6. Es responsabilidad del Coordinador de Estructuras y Procesos y el Profesional de Estructuras y Procesos verificar la respuesta dentro del sistema 'y
darle cierre a la misma.

4.7. Es responsabilidad del Coordinador de Estructuras y Procesos junto con el Profesional de Estructuras y Procesos recopilar la informacién necesaria
para medicion del indicador de PQFS segun periodicidad definida.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

) Nombre Registro Documento asociado
Manual de Manejo de Datos X
Formulario web para PQR X

*Manual Tratamiento de Datos

6. DESARROLLO


https://www.uamerica.edu.co/sistema-pqrs/
https://UniversidadAmerica.isolucion.co//BancoConocimientoUniversidadAmerica/8/8a540978bc4045e78109e4729e4ccdd7/8a540978bc4045e78109e4729e4ccdd7.asp?IdArticulo=1699
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7. LISTADE VERSIONES

1 19/Jun/2020 Creacion del documento.
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