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1. Presentacion

La atencion y la calidad en el servicio a la comunidad educativa es un aspecto fundamental para la
Universidad Catdlica de Colombia, que, en coherencia con su Proyecto Educativo Institucional,
propone desarrollar acciones para “el fomento, en los diferentes estamentos de la Universidad, de
una responsable y creciente voluntad de servicio”. En este sentido, el Sistema de Atencién de
Incidencias (PQRSF: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones) se constituye en un
mecanismo de comunicacion bidireccional y en una herramienta gerencial para el control y el
mejoramiento continuo de los procesos y servicios que ofrece la Institucion. El disefio del Sistema
de Incidencias se fundamenta en la adopcion y la adaptacién para la Universidad de la norma 1SO

10002:2004, relativa a la gestion de reclamaciones y la satisfaccion del cliente.

El Sistema se disefi6 a través de un proceso participativo, que incluy6 las areas académica y
administrativa de la Institucion. Para el pilotaje inicial del Sistema dispuesto en la pagina web de la
Universidad, se consulté a un niumero determinado de estudiantes de cada Facultad sobre las
categorias que consideraban mas importantes, y se les invitd a que expresaran sus inquietudes o

sugerencias en una fase inicial de implementacién del proyecto.

Este Sistema permite captar informacion sobre la percepcion que los diferentes publicos de interés
tienen sobre los procesos y servicios, detectar debilidades y resolver oportunamente las

inquietudes planteadas, sin que se sobrepase el limite de la Institucion (tabla 1).

Tabla 1. Sistema de Incidencias para la Universidad Catolica de Colombia

¢Qué es un Sistema de Incidencias? ¢Qué no es un Sistema de Incidencias?

Es una herramienta que permite detectar | # No es wuna herramienta para “encontrar
oportunamente debilidades, identificar sus culpables”.

causas raices y plantear soluciones internas, sin
gue se sobrepase el limite de la Institucion. e No es una herramienta para solucionar procesos
disciplinarios o litigios laborales.

Es una herramienta que, implementada
adecuadamente, minimiza efectos negativos | ¢ No modifica ningln derecho u obligacion

sobre la reputacion de la Universidad requeridos por la normatividad aplicable.
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Es

bidireccional que posibilita el mejoramiento

continuo de los procesos.

una herramienta de  comunicacion

2. Objetivo general

Canalizar, atender y resolver oportunamente las incidencias que los diferentes publicos de interés

de la Universidad tengan sobre los procesos y servicios prestados, analizar su impacto potencial y

real y convertirlos en fuente de mejora continua para la Institucion.

3. Objetivos especificos

O

Implementar los mecanismos que les permitan a los diferentes publicos de interés de la
Universidad el registro de sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones,
garantizando asi los principios referidos en la norma ISO 1002:2004.

Implementar los roles, las responsabilidades y los procedimientos internos que permitan la
recepcion, la validacion, el andlisis, el seguimiento y el cierre de las diferentes incidencias
reportadas por los usuarios.

Identificar las tendencias de las incidencias reportadas por los diferentes publicos, sus
causas raices y las decisiones y acciones que se deben tomar para el mejoramiento
continuo de los procesos y servicios.

Fortalecer la competencia de orientaciébn al usuario en los diferentes niveles de
organizacion.

Supervisar y mejorar continuamente el proceso de tratamiento de incidencias establecido

institucionalmente.

4. Conceptualizacion del sistema de incidencias

El sistema de Incidencias para la Universidad se plantea a partir del ciclo PHVA (planear, hacer,

verificar y actuar) de Deming, que permite, a través de cada una de sus etapas, conseguir la mejora

continua de los procesos. A continuacion, en la figura 1, se muestra cada una de las actividades

gue deben seguirse en las fases del ciclo, asi como los responsables de desarrollarlas. En la tabla

2, por su parte, se describe lo que se realiza en cada fase y sus participantes.
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Ciclo para el tratamiento de Incidencias

Viedicioniy anei

—Revision de procedimientos
—Vinculacién de acciones a
—planes de mejoramiento

de acuerdo al proceso

<-Responsable de

Flanes de Mejoramiento
<-Responsables de Proceso
[Directores de Unidad

CORREGIR ©
MANTENER

Consolidacion de las
Incidencias.

—Analisis y evaluacion
de la incidencia como
fuente de informacion.
—Revision por parte de
la direccion del proceso
de tratamiento de
incidencias.

administrador

VERIFICAR I

S CE e SalST:

pUBlIcos

IDENTIFICACION Y ANALISIS

DE LAS INCIDENCIAS

| —

PLANIFICAR I

MEJORA
CONTINUA

HACER I

—Establecimiento de una
politica para el tratamiento de
incidencias

—Definicion de conceptos y
establecimiento de tErminos.
— Diseno de procesos y
procedimientos

— Definicion de
Responsabilidades y
autoridades en lo relafivo al
Proceso.

<+Alta Direccion
<-Equipo Técnico

—Recepeion de la incidencia
—Validacion de la incidencia
—Andlisis del alcance y gravedad
de la incidencia

—Identificacion de las Causa
Raices.

—Respuesta a la incidencia.
—Seguimiento de la incidencia
—Cierre de la Incidencia

+Responsable del proceso de
incidencias

<-Responsables de
Proceso/Directores de Unidad

Figura 1. Ciclo PHVA para el tratamiento de incidencias

Tabla 2. Fases del ciclo PHVA, acciones y participantes

tratamiento de incidencias
e Disefio de procedimientos del Sistema

e Definicion de roles y responsabilidades en

Fase ¢ Qué se realiza en esta fase? ¢Quiénes participan?
e Establecimiento o revision de la politica
para el tratamiento de incidencias en la e La Alta Direccion de la
Universidad Universidad
De planificacién e Definicion de conceptos y tiempos para el o

El Equipo Técnico
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lo relativo al proceso
e Parametrizacion y personalizacion de la

herramienta tecnoldgica que se utilizara

¢ Recepcion de la incidencia
e Validacidn de la incidencia

e Analisis del alcance y la gravedad de la

La Alta Direccion de la
Universidad
(Vicepresidencia)

Directores de unidad,

incidencia
De hacer e Identificacion de las causas raices de la decanos, lideres de
incidencia procesos
e Seguimiento a la incidencia  Oficinas  de  Apoyo
e Cierre de la incidencia Juridico
e Consolidacion de las incidencias
reportadas por los diferentes publicos y
recoleccion de informacion del tratamiento
de cada una de ellas
e Analisis y evaluacion de la incidencia como
fuente de informacion e El Comité Directivo Ad-
De verificar L _ Hoc
e Revision de proceso de tratamiento de
incidencia
e Toma de decisiones sobre el proceso de
incidencias y recomendaciones sobre los
procesos que tengan mayor ndmero de
incidencias reportadas
e Definicion de acciones de mejoramiento de * Directores de unidad,
De actuar acuerdo con cada incidencia presentada decanos, lideres de
(corregiry e Vinculaciéon de acciones en los Planes de procesos
mantener) e Oficina de Planeacion

Mejoramiento Institucionales

Principios del Sistema de Incidencias de la Universidad
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El Sistema de Incidencias de la Universidad se fundamenta en los principios establecidos en la

norma ISO 10002:2004:

e Visibilidad

e Enfoque al usuario
e Mejora continua

¢ Responsabilidad

e Gratuidad

e Accesibilidad

e Confiabilidad

e Objetividad

e Respuesta diligente

A los principios anteriores, la Universidad agrega el principio de coherencia, que garantiza la

aplicacién de normas regulatorias y marcos de referencia relacionados con el tema de incidencias.

6. Politica de tratamiento de incidencias para la Universidad

La Universidad Catdlica de Colombia, en conformidad con la misién institucional y los compromisos
alli consagrados, reconoce la importancia de realizar un adecuado manejo de las incidencias

reportadas por los diferentes publicos de interés, entendidos estos como personas concretas, para

lo cual se compromete a:

e Reconocer cada incidencia como una expresion valiosa que un publico de interés entrega a la

Institucién, para el mejoramiento continuo de sus procesos (visibilidad, enfoque al usuario,

mejora continua).

e Sensibilizar y asignar responsabilidades en todos los niveles de la organizacién sobre la

importancia de un adecuado tratamiento de las incidencias. Ademas, disponer los recursos y

mecanismos efectivos para su apropiada atencion (responsabilidad, gratuidad, accesibilidad).

o Dar un tratamiento equitativo, diligente y transparente a cada una de las incidencias reportadas

(confiabilidad, objetividad, respuesta diligente).




MANUAL DE TRATAMIENTOS DE

4 Cadigo:
UNIVERSIDAD CATOLICA
de Colombia INCIDENCIAS M 083 001
Versién 2

Pagina 10 de 31

e Dar cumplimiento a las normas regulatorias que apliquen en el proceso de tratamiento de
incidencias. Este compromiso implica ademas adoptar en el contexto institucional marcos de

referencia internacionales en el manejo de quejas (coherencia).

7. Conceptos del Sistema de Incidencias

El Sistema reconoce una incidencia como cualquier acontecimiento, hecho o suceso sobre el cual
determinado publico de interés desee expresarse y que aporte al mejoramiento continuo de los
procesos de la institucién. En la siguiente tabla se definen los conceptos del Sistema y sus tiempos
de respuesta en la Universidad.

Tabla 3. Conceptos del Sistema de Incidencias

Concepto Definicion Tiempo de respuesta

o ) ) Derechos de peticion: 15 dias
Requerimiento que realiza un estudiante de la )
) ) i . ) ) habiles.
o Universidad con el fin de que se le brinde informacion o ] .
Peticion ) ) ) o Peticion de informacibn o
u orientacion relacionada con los servicios ] )
. documentacion: 10 dias hébiles.
institucionales.

Expresion de insatisfaccién por parte de un usuario
. ante la Universidad, con respecto a algin servicio, . .
Queja ) De 5 a 10 dias habiles
conducta o comportamiento de alguno de sus

colaboradores.

Expresion que un usuario realiza por el
Reclamo incumplimiento de las condiciones de alguno de los | De 5 a 10 dias héabiles

servicios prestados por la Universidad.

Recomendacién que realiza un usuario sobre algin
Sugerencia aspecto por mejorar en los servicios que ofrece la | De 3 a 6 dias habiles

Universidad.

Recomendacion que realiza un usuario sobre algun
Felicitacion aspecto por mejorar en los servicios que ofrece la | De 3 a 6 dias habiles

Universidad.
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8. Lineamientos generales del Sistema

8.1 Orientacion al usuario

8.2

La Universidad contard con un unico Sistema de Incidencias, el cual se configurara
gradualmente para cada publico de interés, con sus respectivas categorias.

La Universidad Catdlica de Colombia reconoce como su principal publico de interés a sus
estudiantes; por tal motivo, en un primer momento el Sistema de Registro y Atencién de
Incidencias - PQRSF estara orientado a este publico y se escalard gradualmente a los demas
publicos de interés. Las categorias que el Sistema de Incidencias manejara para los estudiantes
estaran planteadas desde los principales procesos y servicios que forman parte su ciclo de vida:
aspirante, estudiante y egresado.

Para los demés publicos de interés se tomaran las categorias dadas por los procesos y
servicios que aplican a cada publico.

Los tipos de incidencia se consideran el referente principal para que los responsables de los
procesos realicen la clasificacion de las incidencias, evallen el alcance y severidad de los
efectos reales y potenciales de estas sobre el usuario 0 sobre la institucion, al igual que para
dar cumplimiento a los tiempos de respuesta, segun parametros establecidos para cada
incidencia.

Las incidencias reportadas por los diferentes publicos de interés deben ser registradas de

manera personal, a través de los canales establecidos institucionalmente (ver numeral 8.3).

Instancias de primer y segundo nivel para laresolucién de incidencias

Las instancias de primer y segundo nivel de resolucién para cada categoria se definiran de
acuerdo con el organigrama institucional, los lineamientos y procedimientos institucionales, y
segln la naturaleza de las responsabilidades asignadas a cada unidad académica y
administrativa.

Los responsables de dar respuesta a una incidencia deberan velar por que esta se solucione
correctamente y en los tiempos estipulados, y que no se transfiera el limite de la Institucién, de
tal modo que no se haga publica.

Cada responsable de resolver una incidencia tendra hasta dos dias habiles, a partir de su
recepcion, para establecer un primer contacto y confirmar la recepcion de la solicitud por parte

del area encargada.
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Los escalamientos a una segunda instancia de resolucion se realizaran en los siguientes casos:
— Vencimiento de tiempos para contestar la incidencia.
— En caso de no conformidad del usuario con la respuesta suministrada.
— En caso de agotar todas las posibles soluciones (por parte del responsable del proceso) y

cuando se requieran autorizaciones o apoyo de la segunda instancia de resolucion.

8.3 Canales para establecer una incidencia

La Universidad Catélica de Colombia cuenta con los siguientes medios para que los diferentes

publicos puedan registrar una incidencia:

8.4

Pagina web institucional: www.ucatolica.edu.co, icono “Pido la palabra”. La persona encargada
de realizar el reparto verifica la inquietud recibida y asigna una categoria y un tiempo de
resolucion; ademas, remite a la instancia de primer nivel (unidad académica o administrativa)
gue, por naturaleza, debe dar tratamiento a la incidencia.

La Universidad cuenta con el correo electrénico atencionalusuario@ucatolica.edu.co para la
recepcion de incidencias. Cada una de las incidencias recibidas por este medio se ingresaran al
Sistema para garantizar el registro en una base de datos Unica.

De manera presencial y escrita, a través de la Oficina de Correspondencia de la Universidad,

ubicada en la Avenida Caracas # 46-72, piso 2.

Contenido y titularidad de las incidencias

No se dara tramite a las quejas que sean manifiestamente temerarias, irrespetuosas o se
refieran a hechos irrelevantes o de imposible ocurrencia, 0 que sean presentados de manera
incorrecta o difusa. La entidad no adelantara tramite alguno por quejas andnimas, excepto
cuando se acredite, por lo menos sumariamente, la veracidad de los hechos denunciados o
cuando se refiera en concreto a hechos o personas claramente identificables.

Las incidencias deben ser reportadas directamente por la persona que desee expresarla, a

través de alguno de los medios establecidos institucionalmente (ver numeral 8.3).
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8.5

8.6

Confidencialidad de la informacién

Los responsables del tratamiento de incidencias en la Universidad guardaran completa

confidencialidad de los datos de las personas que registren una incidencia.

Cierre de las Incidencias

Se dara por cerrada una incidencia previa respuesta de conformidad del usuario en el aplicativo,
o después de 5 dias habiles de haber dado la respuesta definitiva por parte del area encargada

y no tener ninguna objecidn en este tiempo sobre la respuesta comunicada.

8.6 Revision del proceso de tratamiento de quejas

El Comité Directivo Ad-Hoc, nombrado por la Vicepresidencia, se reunira dos veces al semestre, con
el objetivo de verificar el cumplimiento del proceso e incorporar las mejoras correspondientes.

9. Roles y responsabilidades en el Sistema de Incidencias

9.1

Alta Direccién y Comité Directivo Ad Hoc

Establecer y revisar continuamente la politica para el tratamiento de incidencias en la
Institucion.

Velar por el cumplimiento de la politica y los principios del Sistema de Incidencias.

Revisar los procesos y procedimientos utilizados para el tratamiento de incidencias.

Tomar decisiones con respecto al proceso de tratamiento de incidencias.

Recomendar acciones a seguir por cada uno de los lideres de procesos con respecto a las
incidencias reportadas.

Avalar acciones de mejoramiento propuestas por los lideres de proceso y que son derivadas del
sistema de incidencias.

Afiadir categorias al Sistema de Incidencias de la Universidad, de acuerdo con los servicios

prestados.




MANUAL DE TRATAMIENTOS DE

4 Cédigo:
UNIVERSIDAD CATOLICA
de Colombia INCIDENCIAS M 083 001
Versién 2

Pagina 14 de 31

9.2

Encargado del Sistema de Incidencias (adscrito a la Vicepresidencia)

Valorar la severidad y el posible impacto de la incidencia reportada en conjunto con la persona
de recibir la incidencia en cada unidad académica o administrativa y el responsable del proceso
asociado; clasificarla y establecer los tiempos de respuesta.

Monitorear constantemente el Sistema y alertar sobre vencimiento de términos a los
responsables de dar respuesta a las diferentes incidencias.

Realizar los escalamientos a instancias de segundo nivel, de acuerdo con los criterios
establecidos en el lineamiento 8.2 del presente documento.

Realizar la revision periddica de las respuestas dadas por los responsables de los procesos y
dar el cierre a las incidencias, por conformidad del usuario o por tiempos establecidos.

Revisar las incidencias con frecuencia a diario y una revision mas profunda cada semestre, con
el objetivo de identificar tendencias o elementos por mejorar, y asi evitar concurrencia de las
guejas.

Consolidar y analizar la informacion de incidencias reportadas para la fase posterior de
verificacion por parte del Comité Directivo Ad Hoc.

Hacer seguimiento a acciones prioritarias que permitan eliminar las causas raices de las
incidencias negativas o la aplicacion de las sugerencias expresadas por los usuarios.

Mantener organizado el archivo de incidencias recibidas en fisico.

9.3 Directores de unidad, decanos y lideres de procesos

La responsabilidad sobre las incidencias reportadas por los usuarios, desde su recepcion hasta su

cierre, recaeran sobre el responsable del proceso asociado a la incidencia, para lo cual se

determinaran categorias e instancias de primer y segundo nivel de resolucion. Sera responsabilidad

de directores de unidad, decanos y lideres de procesos:

Identificar las causas raices de las incidencias reportadas y que sean de su competencia, y
establecer acciones de mejoramiento para eliminarlas.

Verificar si las acciones de mejora derivadas del sistema de incidencias se encuentran en algun
plan de trabajo de la unidad correspondiente, con el fin de optimizar recursos.

Dar cierre a las incidencias previa respuesta a conformidad de los usuarios del sistema o

después de 5 dias habiles de haber dado la respuesta definitiva.
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9.4

9.5

9.6

En las unidades académicas (Facultades y Departamentos) el Secretario Académico sera la
persona encargada de canalizar las diferentes incidencias con el apoyo de una persona que
haga parte de la facultad y que sea designada por el Decano. Para el caso de las Unidades
administrativas sera el Director o lider de la unidad con el apoyo de una persona de su equipo

designada por el mismo.

Secretaria General y unidades juridicas

Asesorar juridicamente a los decanos, directores de unidad y responsables de proceso para el
tratamiento de las diferentes incidencias reportadas por los publicos de interés.

Oficina de Planeacién

Vincular a los Planes de Mejoramiento las acciones que los lideres de proceso establezcan para

el mejoramiento de los procesos.

Oficina de Organizacion y Métodos

Apoyar a la Alta Direccién en la definicibn o actualizacién de la politica de tratamiento de
incidencias.

Apoyar a la Alta Direccién en la definicion y actualizacion de procesos y procedimientos
asociados al Sistema de Incidencias de la Universidad.

Asesorar técnicamente en el disefio o la actualizacion de los procedimientos institucionales de

acuerdo con los panes de mejoramiento derivados del Sistema de Incidencias.

Sistematizacion Administrativa

Prestar el soporte técnico necesario al aplicativo de registro de incidencias institucionales.
Parametrizar y adecuar el Sistema de Incidencias de la Universidad de acuerdo con las
directrices establecidas.

Garantizar la disponibilidad de la informacion actual e histérica en el Sistema de Incidencias de

la Universidad.
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10. Categorias e instancias de resolucion

Para el publico de interés estudiante, egresado, y docente el Sistema de Incidencias dispuesto en la pagina web

maneja categorias especificas las cuales son aplicables a uno o mas tipo de usuario en el sistema, como se
muestra en la Figura 2:

' Procesos
académicos

Iirocesos financieros

Bienestar
Universitario

| Planta fisica

ervicio y atencion
administrativa

Categorias
especificas para
docentes

Figura 2. Categorias del Sistema de Incidencias para Procesos de admisién y oferta académica

10.1. Procesos de admision
. . . . : Aplica a:
Primera instancia de Segunda instancia
Tema Subtema » »
resolucion de resolucion
Oferta de
programas e Estudiante
Oferta academicos Director Oficina de b Académi e Egresado
T ecano Académico
Académica Inscripciones Admisiones e Docente
Valores de

matricula
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10.2. Procesos académicos

Tabla 4. Sistema de Tratamiento de Incidencias, categoria procesos académicos

) ) i Segunda Aplica a:
Primera instancia de ; :
Tema Subtema 5 instancia de
resolucion 5
resolucion
Director de la Oficina
Servicios prestados Ajuste de la carga de Registro y Control,
através de la academica con apoyo de las e Decano .
Consulta de e Estudiantes
Plataforma facultades y los Académico
Académica Web horarios departamentos
(PAW) Recibos de pago (secretarios
académicos)
Oferta de
programas .
Instituto de Certificaciones Director del Instituto * Decano * Estudiantes
Lenguas Examen de de Lenguas Académico e Egresados

suficiencia
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Convenios y Director de la Oficina
. o alianzas de Relaciones . Rectoria e Estudiantes
Internacionalizacion académicas parala | |iomacionales e e Egresados
internacionalizacion | jyerinstitucionales
Certificados y
constancias
Historias Director de la Oficina
académicas de Registro y Control,
Situacién con apoyo de las e Decano
académica del facultades y los Académico | Estudiantes
estudiante departamentos
Correcciones de (secretarios
notas académicos)
* Resultados Planes de estudio
académicos
Historial Académico
Certificado de Director de la Oficina
Notas de Registro y Control,
Solicitud de con apoyo de las e Decano
Contenidos facultades y los Académico e [Egresado
programaticos

Duplicados de Acta

/Diploma de grado

departamentos
(secretarios

académicos)
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Director de la Oficina

Becas de Registro y Control, |  gecretaria
Aplicacion del Segundo calificador | €ON @poyo de las General
Reglamento del Calendario facultades y los e Decano e FEstudiante
Estudiante académico departamentos Académico
(secretarios
académicos)
Laboratorios de
Facultad Facultades (decanos,
Laboratorios coordinadores de e Decano e Estudiante
Transversales Laboratorio) Académico e Docente
Salas de
informatica
Recursos
audiovisuales Director de Centro de
Wi-Fi* servicios Informaticos | e Director e Estudiante
Correo electrénico Coordinador de Administrativo |, Docente
Recursos Recursos Educativos
educativos

e Estudiante

i e Director
Biblioteca Director de Biblioteca ~ |+ FEgresado
Administrativo Docente
e Estudiante
Carné .- .
Oficina de Registro y e Decano o Egresado
Control Académico Académico e Docente
Incumplimiento de e Facultades
horarios (Decanos) e Decano
Inasistencia Académico e Estudiante

Trato hacia los

Directores de

programa
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estudiantes

Plataforma

e Coordinaciéon de

educativa Moodle Innovacion
Materiales digitales Académica
Incidencias con g diza 5 | * Decano Estudiant
e aprendizaje . ecanos de AMi ° studaiante
profesores ) Academico
Acompafamiento Facultad
docente e Directores de
programa
Bolsa de empleo e Estudiantes
Emprendimiento e Director de e Decano e Egresados
Educacién Extension Académico
Continuada
Prestacion del
Servicios de Servicio de la b
i4 ) ecanos
Extension Unidad de
e Coordinadores de
Servicios dades d * Decano e Egresados
unidades de Ami
Psicologicos o Academico
. servicios de
Prestacion del .
o Extension
Servicio del
Consultorio Juridico
] e Vicerrectoria
L Lineas de o
Capacitacion Académica e Rectoria e Docente

Docente

investigacion,

pedagogiay TIC

e Vicerrector de

Talento Humano
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10.3. Procesos financieros

Tabla 5. Sistema de Tratamiento de Incidencias, categoria procesos financieros

Primera instancia Segunda instancia Al e
Tema Subtema o »
de resolucién de resolucién
e Director de la
Oficina de
Becas de Registro y
Reglamento Control, con Direccion e Estudiante
Becas de apoyo de Administrativa e Egresado
Becas ) )
Bienestar Bienestar Decanatura
Otras Becas Universitario Académica
Convenios e Director de
Contabilidad
e Director de
Paz y salvo o
) ] Divisién
financiero
Contabilidad,
. Estado ) )
Matricula i . en Direccion
_ _ financiero del L o ) _
financiera ) coordinacion Administrativa e Estudiante
estudiante o
con la Oficina
Recibos de .
de Registro y
matricula
Control
Estado de e Division de
crédito Contabilidad, i
Creditos Entidad o d Direccion * FEstudiante
ntidades seccion de
financieros o Administrativa * Egresado
avaladoras Créditos a
Créditos Icetex Estudiantes
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10.4.

Bienestar Universitario

Tabla 6. Sistema de Tratamiento de incidencias, categoria Bienestar Universitario

] ] ] Segunda Aplicaa:
Primera instancia de ) ]
Tema/subtema y instancia de
resolucion y
resolucion
e Estudiantes
e Direccién de Bienestar
Recreacion y actividad fisica _ Rectoria * Egresados
e Coordinador de Deportes e Docentes
e Direccién de Bienestar ¢ FEstudiantes
Arte y cultura e Coordinador de Grupos Rectoria * Egresados
Culturales * Docentes
e Estudiantes
Formaciéon humana, pastoral
. ¢ Direccién de Bienestar Rectoria * Egresados
y capellania e Docentes
Promocion de la salud
universitaria y emergencias e Direccion de Bienestar Rectoria e  Estudiantes
de salud e Egresados
Asuntos estudiantiles (grupos
de protocolo, becas de Rectoria e Estudiantes

Bienestar, apoyo en vivienda

e inclusién educativa)

e Direccién de Bienestar




. MANUAL DE TRATAMIENTOS DE Codigo:
UNIVERSIDAD CATOLICA INCIDENCIAS X
de Colombia M 083 001
Version 2
Pagina 23 de 31
10.5. Plantafisica
Tabla 7. Sistema de Tratamiento de incidencias, categoria planta fisica
Primera instancia de Segunda instancia de Hplieaa
Tema/subtema

resolucion

resolucion

Estado de las instalaciones

Division de Servicios

e Direccion

e Estudiantes

e Egresados

Generales Administrativa e Docentes
e Estudiantes
Seguridad e higiene de la Divisién de Servicios o Direccion © Egresados
planta fisica Generales Administrativa * Docentes

Mantenimiento de la planta | Division de Servicios

e Direccion

e Estudiantes

e Egresados

fisica Generales Administrativa e Docentes
10.6. Servicio y atencidén administrativa
Tabla 8. Sistema de Tratamiento de incidencias, categoria servicio y atencion administrativa
Primera instancia de Segunda instancia de gelicale
Tema/subtema

resolucion

resolucion
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Horarios de atencién en

areas de servicio

e Director de Talento

Con apoyo de:

Vicerrector de

Talento Humano o

e Estudiante

e Egresados

e Decanos Director de Talento 5 .
- . . ocente
administrativo « Directores de Humano
Unidad
e Director de Talento Estudiante
Vicerrector de Egresados
3 _ Con apoyo de: Talento Humano o Docente
Atencion presencial D )
* ecanos Director de Talento
e Directores de Humano
Unidad
e Director de Talento
Con apoyo de: Vicerrector de Ectudiante
e Decanos Talento Humano o
Atencion telefonica Director de Talento Egresados
e Directores de Docente
Unidad Humano
e Director de Talento
Humano
Vicerrector de Estudiante
Con apoyo de: Talento Humano o Egresados
Atencion virtual o electronica | e Decanos Director de Talento b ;
ocente

e Directores de
Unidad

Humano

10.7. Categorias especificas para docentes — Procesos Administrativos
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- Primera instancia Segunda instancia Al e
ema
Subtema de resolucion de resolucion
Certificados
Comprobantes| e Vicerrectoria
Nomina de Talento e Docente
Laborales Parafiscales Humano o Rectoria

SST Director de
Informacién Talento
Laboral Humano

e Vicerrectoria
Régimen de Talento
disciplinario Humano o
Evaluacion de Director de e Docente

Estatuto profesoral Desempefio Talento Rectoria
Estimulos e Humano.
incentivos o
Categorizacion| e Vicerrectoria
Académica
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11 Anexos

11.1 Anexo 1: Protocolos parareportar y contestar una incidencia

11.1.1. Protocolo para reportar unaincidencia

¢, Cuando hacer uso del Sistema de Incidencias?

1. Cuando desee expresarse sobre la calidad del servicio académico y administrativo recibido.

2. Cuando tenga alguna sugerencia o idea innovadora que considere puede mejorar los procesos y

servicios de la Institucion.

3. Cuando exista un incumplimiento por parte de la Universidad sobre una promesa de valor

previamente pactada.

4. Cuando esté muy satisfecho con un proceso o servicio que presta la Institucion y desee

expresarlo.

Nota: Recuerde que hacer uso del Sistema de Incidencias no le exime de cumplir con la normatividad

y los lineamientos establecidos en la Institucion.

¢, Como hacer uso adecuado del sistema de incidencias?

1. Elija el canal a través del cual va a registrar su incidencia:

— Pagina web institucional www.ucatolica.edu.co, vinculo “Pido la palabra”.

— Correo electronico atencionalusuario@ucatolica.edu.co

— De manera presencial y escrita a través de la Oficina de Correspondencia de la Universidad,

ubicada en la Avenida Caracas # 46-72, piso 2.
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Redacte su incidencia de una manera respetuosa y detallada; ubique de manera precisa el
servicio sobre el cual desea expresarse (sea especifico en lugares, situaciones, acciones y
nombres de personas, si el caso lo amerita).

Aporte las pruebas correspondientes si lo estima necesario (archivos, formato, imagenes, etc.).
Radique la incidencia en el canal elegido.

Verifiqgue constantemente su correo para consultar las repuestas a su incidencia.

Evalle a través del correo o del vinculo dispuesto en la pagina si esta conforme con la respuesta

dada por la Institucion.

Nota: Importante: en caso de requerir declinar una incidencia puede realizarlo a través de la

misma herramienta o escribiendo un correo a atencidénalusuario@ucatolica.edu.co

11.1.2. Protocolo para contestar unaincidencia

1.

Consulte constantemente el manual y el procedimiento para tratamiento de incidencias.

Consulte constantemente el correo de incidencias de su unidad o el aplicativo de incidencias, para

verificar si existe algun tema pendiente por atender.

Lea atentamente las incidencias presentadas, la categoria y los tiempos de respuesta asignados

por parte de la persona encargada de la recepcion inicial de la queja.

Dé una respuesta de recibido al area encargada al usuario, durante los dos dias siguientes a su

recepcion (ver plantilla de respuesta de recepcién por el area encargada [anexo 2]).

Convoque a las instancias correspondientes para dar respuesta a la incidencia (si necesita algun

tipo de asesoria juridica, acuda a la Secretaria General o las Oficinas de Apoyo Juridico).
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10.

11.

Establezca, si es el caso, un listado de posibles origenes que estdn causando la incidencia, en

caso de ser negativa.

Establezca correctivos inmediatos y futuros, y registrelos en los formatos establecidos.

Responda al usuario de una manera oportuna (de acuerdo con los tiempos prometidos) y cortés;
realice un saludo introductorio y agradezca por contactarnos. Recuerde que el adecuado
tratamiento de una incidencia depende de la actitud de la persona responsable de atenderla.

Utilice un lenguaje sencillo y claro para dar respuesta a las incidencias. Evite a toda costa iniciar

citando normatividad o utilizando términos técnicos que puedan confundir al usuario.

Si se trata de una incidencia de caracter negativo expresada por el usuario, comunigue cémo y en

gué tiempo se solucionara el problema.

Si se trata de una queja que realizan por el servicio prestado por una persona, asegurese de
realizar la investigacién correspondiente y de comunicarlo a la persona sobre la cual recae la

gueja.
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11.2 Anexo 2. Plantilla de respuesta de recepcion por el area encargada
Buenas tardes, apreciado (Nombre del Usuario):

La o El (Nombre de la Unidad Académica o Administrativa) ha recibido su comunicacién. En los

proximos dias recibira la respuesta definitiva a su incidencia.

Recuerde consultar con el nimero de ticket, pagina www.ucatolica.edu.co, vinculo “Pido la palabra”,

para conocer la repuesta que la Universidad ha dado a su incidencia.

Un cordial saludo,
(Nombre del encargado de contestar)
Universidad Catolica de Colombia

Nota: esta respuesta debe darse durante los dos dias siguientes de ser recibida la queja por el area

encargada.
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11.3. Anexo 3. Plantilla de respuesta definitiva (unidad encargada de solucionar la
queja)

Asunto: Caso recibido en fecha y radicado con el nUmero de ticket
Estimado (Nombre del Usuario):
Con un cordial saludo, nos permitimos dar respuesta al asunto en referencia.

De acuerdo con su manifestacion (peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion) en la que nos
comunicaba (resumen del caso), nos permitimos informar que (describa la solucién parcial o total

dada a la incidencia).

Sus comentarios son muy valiosos para la Universidad; por favor, una vez haya leido la respuesta,

escribanos para evaluar la calidad y la coherencia de esta.
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11.2 Procedimiento General para tratamiento de unaincidencia
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