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CARTA DESCRIPTIVA DE PROCESO

CAMPO DESCRIPCION
 AREA DE GESTION Gestion de la Comunidad

NOMBRE DEL Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y

PROCESO Sugerencias (PQRS)

CcODIGO DEL GC-P04

PROCESO

OBJETIVO DEL Garantizar el derecho de la comunidad a presentar

PROCESO peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
dandoles un tramite oportuno, respetuoso y
efectivo, de acuerdo con la normatividad vigente.
RESPONSABLE Rector(a), Coordinador(a), administrativos.
PRINCIPAL
ALCANCE INICIO: La recepcion de una PQRS por cualquiera
de los canales definidos por la institucion.
FIN: El envio de la respuesta oficial al peticionario y
el archivo del tramite completo.
DESCRIPCION DE 1. Definicién y Divulgacion de Canales: Establecer
Aleg b ie)aie S (208 se 0 v comunicar los canales oficiales para recibir PQRS
A PASO) (ventanilla Unica, correo electronico, buzon).
2. Recepcidén y Radicacién: Recibir la PQRS,
asignarle un numero de radicado con fecha y hora,
y entregar constancia al peticionario.
3. Registro en Sistema de Control: Registrar la
informacién de la PQRS en un sistema de control
(libro, hoja de calculo) para hacerle seguimiento.
4. Clasificacion y Direccionamiento: Clasificar la
solicitud y dirigirla al funcionario o dependencia
competente para proyectar la respuesta.
5. Proyeccion de la Respuesta: El funcionario
competente recopila la informacién necesariay
elabora un borrador de la respuesta.
6. Revision y Aprobacioén: El borrador de la
respuesta es revisado y aprobado por la Rectoria.
7. Comunicacion de la Respuesta: Enviar la
respuesta oficial al peticionario dentro de los
términos legales (generalmente 15 dias habiles),
usando un medio que deje constancia.

8. Cierre y Archivo: Cerrar el caso en el sistema de
control y archivar el expediente con la solicitud, los
soportesy la copia de la respuesta.
9. Analisis Periédico: Semestralmente, analizar las
PQRS recibidas para identificar problemas
recurrentes y proponer acciones de mejora.
10. Elaboracion de Informes: Generar informes
estadisticos sobre la gestion de PQRS para la
rendicion de cuentas.
RECURSOS - Humanos: Rector(a), Secretario(a), coordinadores.
NECESARIOS - Documentales: Ley 1755 de 2015 (Ley de Derecho
(INSUMOS) de Peticion), formato de radicacion de PQRS.
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- Logisticos: Buzdn de sugerencias, ventanilla Unica,
sistema de control de PQRS.

RESULTADOS - Constancia de radicacion para el peticionario.
ESPERADOS - Sistema de control de PQRS actualizado.
(PRODUCTOS) - Respuestas oficiales a las PQRS emitidas y
notificadas.

- Expediente de cada PQRS archivado.

- Informe de analisis de PQRS con propuestas de
mejora.

INDICADORES DE - De Oportunidad: Porcentaje de PQRS
MEDICION respondidas dentro de los términos legales.

- De Fondo: Porcentaje de respuestas que
resuelven de fondo la solicitud del peticionario.

- De Mejora: NUmero de acciones de mejora
implementadas en la instituciéon como resultado
del analisis de las PQRS.

DOCUMENTOS Y - El registro (libro o sistema) de control de PQRS.
REGISTROS - Copia de las PQRS recibidas.

ASOCIADOS - Soportes del analisis interno para la respuesta.

- Copia de los oficios de respuesta con su constancia
de envio.

- El informe de estadisticas y analisis de PQRS.
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