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@ UNIVERSIDAD CATOLICA

SALA DE GOBIERNO
Bogota, D.C 30 de Junio de 2016
ACUERDO No. 006

“Por el cual se establece la politica y se aprueba el Manual para la atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones en la Universidad
Catélica de Colombia”

La Sala de Gobierno de la UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA, en sesion del 30
de junio de 2016, en uso de las atribuciones legales y Estatutarias, en especial las que le
confiere la Ley 30 de 1992 y los articulos 17 y 21 de los Estatutos de la Universidad y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica de Colombia en su articulo 69 consagra la autonomia
Universitaria.

Que la Ley 30 del 28 de Diciembre de 1992 en sus articulos 28 y 29 establece que el
concepto de autonomia universitaria faculta a las universidades, entre otros aspectos,
para “darse y modificar sus estatutos, designar sus autoridades académicas y
administrativas y crear y modificar sus reglamentos’.

Que el numeral 1 del Articulo 9 de la Ley 1740 de 2014 establece que dentro del ejercicio
de la facultad de vigilancia de las instituciones de Educacion Superior el Ministerio de
Educacién podra: ..."Hacer seguimiento a las actividades que desarrollan las
instituciones de educacion superior, con el objeto de velar por la prestacion del servicio
educativo en condiciones de calidad y continuidad”. ..

Que de acuerdo con lo dispuesto en los marcos de referencia internacionales y en
especifico en la norma ISO 10002:2004... "Es conveniente que la alta direccion
establezca de manera explicita el enfoque al usuario en la politica de tratamiento de las
quejas. La politica deberia estar disponible y ser conocida por todo el personal. La
politica deberia estar disponible también para los clientes y olras partes interesadas. La
politica deberia estar sustentada por procedimientos y objetivos para cada funcién y
actividad del personal incluido en el proceso...”

Que el plan de desarrollo 2012-2019 de la Universidad Catélica de Colombia, establecié
como uno de sus objetivos especificos: “Garantizar la organizacion transparente y la
gestion efectiva” para lo cual es necesario establecer mecanismos de comunicacion
bidireccionales con los diferentes publicos de interés, y de esta manera conocer sus
inquietudes e incidencias que permitan el mejoramiento continuo de los procesos
institucionales.
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6. Que los lineamientos de acreditacion Institucional establecen en el factor de
organizacion y gestion caracteristicas y aspectos a evaluar como: la “Eficiencia del
sistema de atencion al ciudadano, el establecimiento de mecanismos eficaces que
faciliten la comunicacion interna y externa de la institucion, temas en los que el sistema
de atencion de incidencias de la Universidad aporta significativamente.

ACUERDA:

Articulo 1: Aprobar la politica para la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones en la Universidad Catélica de Colombia que se basara en los principios
siguientes previstos en la norma ISO 10002:2004:

Visibilidad
Respuesta Diligente
Gratuidad

Enfoque al usuario
Accesibilidad
Objetividad
Confidencialidad
Responsabilidad
Mejora Continua

COENOINAWN =

Paragrafo: Adicional a los referidos enunciados la Universidad asume el principio de
coherencia del sistema de incidencias el cual permite acatar las normatividad y leyes
regulatorias en la materia.

Articulo 2: La Universidad Catdlica de Colombia, de conformidad con la misién institucional
y los compromisos alli consagrados, reconcce 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:

* Reconocer cada incidencia como una exprasién valiosa que un publico de interés
entrega a la Institucion, para el mejoramiento continuo de sus procesos (visibilidad,
enfoque al usuario, mejora continua).

e Sensibilizar y asignar responsabilidades en todos los niveles de |a organizacion sobre
la importancia de un adecuado tratamiento de las incidencias. Ademas, disponer los
recursos y mecanismos efectivos para su apropiada atencién (responsabilidad,
gratuidad, accesibilidad).

e Dar un tratamiento equitativo, diligente y transparente a cada una de las incidencias
reportadas (confiabilidad, objetividad, respuesta diligente).

* 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).
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Articulo 3: La Presidencia y o la Vicepresidencia de la Universidad conformara, mediante
resolucion un Comité Directivo ad-hoc que tendra la finalidad de realizar el seguimiento al
cumplimiento, tanto de las politicas aqui definidas como del Manual de Atencién adoptado
y apoyar a la Vicepresidencia en la resolucion de las incidencias que pudieran surgir con
ocasion de la entrada en vigencia del presente Acuerdo. El Comité Directivo ad-hoc se
reunira como minimo trimestralmente y también en toda ocasién cuando sea convocado
por la Vicepresidencia de la Universidad

Articulo 4: El texto del Manual que regula la politica para la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones en la Universidad Catélica de Colombia se incorpora
en documento anexo al presente Acuerdo y forma parte del mismo.

Articulo 5: El presente Acuerdo rige a partir de ia fecha y deroga todas las disposiciones
que le sean contrarias.

Comuniquese y Campiase,

Dado en Bogota, a los 30 dias del mes de junio de 2016.

)

SERGIO MARTINEZ LONDONO
Secretario General
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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 adopcién 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 nimero 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 implementacion 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 Catdlica de Colombia

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

e Es una herramienta que permite detectar | ¢ No es una herramienta para “encontrar
oportunamente debilidades, identificar sus culpables”.
causas raices y plantear soluciones internas,
sin que se sobrepase el limite de la|e No es una herramienta para solucionar

Institucion. procesos disciplinarios o litigios laborales.
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¢, Qué es un Sistema de Incidencias? ¢Qué no es un Sistema de Incidencias?

Es una herramienta que, implementada | ¢ No modifica ningun derecho u obligacion
adecuadamente, minimiza efectos negativos requeridos por la normatividad aplicable.

sobre la reputacion de la Universidad

Es una herramienta de comunicacion
bidireccional que posibilita el mejoramiento

continuo de los procesos.

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.

o 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.

o ldentificar 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.

o Fortalecer el proceso de orientacion al usuario en los diferentes niveles de organizacion.

o Supervisar y mejorar continuamente el proceso de tratamiento de incidencias establecido

institucionalmente.
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4. Conceptualizacién 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. En la figura 1, se muestra cada una de las actividades que deben seguirse
en las fases del ciclo, asi como los responsables de desarrollarlas

Ciclo para el tratamiento de Incidencias

Vedicioniy analisis dela sausTaceion de 1os diierenies
pURIICoS -
—Establecimiento de una
politica para el tratamiento de
incidencias
—Revision de procedimientos —Definicidn de conceptos y
—Vinculacion de acciones a establecimiento de t&rminos.

—planes de mejoramiento IDENTIFICACION Y ANALISIS - Disefio de procesos y

de acuerdo al es0 rocedimientos
e DE LAS INCIDENCIAS i

Responsabilidades y

<-Responsable de autoridades en lo relafivo al

Planes de Mejoramiento [E— Proceso.

<~Responsables de Proceso

{Directores de Unidad <+Alta Direccion

<~Equipo Técnico

CORREGIR © PLANIFICAR |
MANTENER

Consolidacion de las —ReFﬁep[Ei’f}n de Ia_inc_idenc.ia
Incidencias. MEJORA —Validacion de la incidencia

—Analisis it —Analisis del alcance y gravedad
Analisis y evaluacion

de la inct;d};ncia como CONTINUA de la incidencia

fuente de informaciujﬁ_ —Idgntiﬁcacidn de las Causa
—Revision por parte de Raices. - .

la direccion del proceso —Respuesta a la incidencia.

TR 4E VERIFICAR I HACER | —Seguimiento de la incidencia

incidencias. —Cierre de |a Incidencia

<-Comité Directivo +Responsable del proceso de
ad_hoc. cidencias

<-Responsable de <~Responsables de :
administrador Proceso/Directores de Unidad

Figura 1. Ciclo PHVA para el tratamiento de incidencias
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En la tabla 2, se describe lo que se realiza en cada fase y sus participantes.

Tabla 2. Fases del ciclo PHVA, acciones y participantes

Fase

¢ Qué se realiza en esta fase?

¢ Quiénes participan?

De Planificacién

Establecimiento o revisién de la politica
para el tratamiento de incidencias en la
Universidad

Definicion de conceptos y tiempos para
el tratamiento de incidencias

Disefio de procedimientos del Sistema
Definicion de roles y responsabilidades
en lo relativo al proceso
Parametrizacion y personalizacion de la

herramienta tecnolégica que se utilizara

e Vicepresidente
e Secretario General
e Rector

e Vicerrectores

Con acompafiamiento del
Equipo Técnico:
¢ Organizacién y
Métodos
e Sistematizacion

Administrativa

Recepcién de la incidencia
Validacion de la incidencia

Andlisis del alcance y la gravedad de la

e Vicepresidente
e Secretario General
e Rector

e Vicerrectores

De hacer incidencia e Decanos, Directores
Identificacion de las causas raices de la de unidad, ’
incidencia responsables de
Seguimiento a la incidencia procesos
Cierre de la incidencia « Oficinas de Apoyo

Juridico
Consolidacién de las incidencias e EI Comité Directivo
De verificar reportadas por los diferentes publicos y Ad-Hoc

recoleccién de informacioén del

tratamiento de cada una de ellas

e Responsables de

Proceso

q



jsanchez
Sello


UNIVERSIDAD CATOLICA
de Colombia

MANUAL DE TRATAMIENTOS DE
INCIDENCIAS

Cadigo:
M 083 001
Pagina 8 de 24

Fase ¢ Qué se realiza en esta fase? ¢, Quiénes participan?
e Andlisis y evaluacion de la incidencia
como fuente de informacion
e Revision de proceso de tratamiento de
incidencia
¢ Toma de decisiones sobre el proceso de
incidencias y recomendaciones sobre
los procesos que tengan mayor humero
de incidencias reportadas
« Definicién de acciones de mejoramiento | Vicepresidente
de acuerdo con cada incidencia | COMité Ad-hoc
De actuar presentada Decanos, Directores de
(corregir y ¢ Vinculacion de acciones en los Planes unidad, decanos,
mantener) de Mejoramiento Institucionales responsables de procesos
Oficina de Planeacion

5. Principios del Sistema de Incidencias de la Universidad

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 Obijetividad

o Respuesta diligente

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

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

Reconocer cada incidencia como una expresion valiosa que un publico de interés entrega a la
Institucion, para el mejoramiento continuo de sus procesos (visibilidad, enfoque al usuario, mejora
continua).

Sensibilizar y asignar responsabilidades en todos los niveles de la organizacion sobre la
importancia de un adecuado tratamiento de las incidencias. Ademas, disponer los recursos y
mecanismos efectivos para su apropiada atencion (responsabilidad, gratuidad, accesibilidad).
Dar un tratamiento equitativo, diligente y transparente a cada una de las incidencias reportadas
(confiabilidad, objetividad, respuesta diligente).

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).

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 Instituciéon. En la tabla 3 se definen los conceptos del Sistema y sus tiempos de

respuesta en la Universidad.
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Tabla 3. Conceptos del Sistema de Incidencias

Concepto

Definicion

Tiempo de respuesta

Peticion

Requerimiento que realiza un estudiante de la
Universidad con el fin de que se le brinde
informacion u orientacién relacionada con los

servicios institucionales.

Derechos de peticion: 15 dias
héabiles.

Peticion de informacion o
documentacion: 10 dias habiles.
(Estos tiempos deberan ser
cubiertos por primera y segunda
instancia de resolucibn — los

tiempos referidos son
concordantes con la Ley 1755 de

junio 30 de 2015)

Los tiempos que la Institucién
proporcione para la resolucién de
derechos de peticion dependeran
del tipo de informacion requerida

por el usuario.

Queja

Expresion de insatisfaccion por parte de un
usuario ante la Universidad, con respecto a algun
servicio prestado, conducta o comportamiento de
alguno de sus colaboradores. (Por ejemplo
expresion de insatisfaccién por la mala atencién

gue presta un trabajador de la Universidad)

Maximo 15 dias habiles

( 7 habiles dias para la primera
instancia)

(8 habiles dias para la segunda

instancia)

Reclamo

Expresibn que un usuario realiza por el
incumplimiento de condiciones explicitas y
previamente pactadas. (Por ejemplo la no
asignacion de los estimulos académicos a un
estudiante que cumple con los requisitos

establecidos en el reglamento).

Maximo 15 dias habiles.

( 7 habiles dias para la primera
instancia)

(8 habiles dias para la segunda

instancia)

Sugerencia

Recomendacion que realiza un usuario sobre
algun aspecto por mejorar en los servicios que

ofrece la Universidad.

Maximo 10 dias habiles

q



jsanchez
Sello


= , MANUAL DE TRATAMIENTOS DE Codigo:
UNIVERSIDAD CATOLICA INCIDENCIAS i
de Colombia M 083 001
Pagina 11 de 24
Concepto Definicién Tiempo de respuesta

Felicitacion Méaximo 5 dias habiles

Expresion de satisfaccion por parte de un usuario
ante la Universidad, con respecto a algun
servicio, conducta o comportamiento de alguno

de sus colaboradores.

8. Lineamientos generales del Sistema

8.1. Orientacioén al usuario

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

La Universidad Catélica de Colombia reconoce como su principal publico de interés a sus
estudiantes; por tal motivo, en un primer momento el Sistema de Registro y Atencion de
Incidencias - PQRSF estara orientado a este publico y se escalara 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 la institucion ofrece para ellos.
Para los demas publicos de interés (aspirantes, egresados, profesores, personal, administrativo,
proveedores, etc.) se estableceran las categorias de acuerdo con los servicios o procesos en los
gue intervienen.

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 o 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). |

8.2. Instancias de primer y segundo nivel paralaresoluciéon 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.
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e 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 Institucion, de
tal modo que no se haga publica.

¢ Cada unidad a la cual se asigne una incidencia tendra hasta dos dias habiles, a partir de su
recepcion, para establecer un primer contacto y confirmar la recepcién de la solicitud realizada

por el estudiante a través de la plataforma o por correo electrénico para otros publicos de interés.

¢ 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 por la primera
instancia.
— 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 Catdlica de Colombia cuenta con los siguientes medios para que los diferentes publicos
puedan registrar una incidencia:

Para los estudiantes:

e 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
resolucién; ademas, remite a la instancia de primer nivel (unidad académica o administrativa) que,

por naturaleza, debe dar tratamiento a la incidencia.

Para todos los publicos:
e La Universidad cuenta con el correo electronico 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.

e 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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Los publicos diferentes a los estudiantes pueden registrar sus incidencias a través de correo

electronico y de manera presencial y escrita como se explica en las vifietas 2 y 3 de este numeral.

8.4. 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, o que sean presentados de manera incorrecta o
difusa. La entidad no adelantara tramite alguno por quejas andénimas, 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.

e 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).

8.5. Confidencialidad de la informacién
e Los responsables del tratamiento de incidencias en la Universidad guardaran completa
confidencialidad de los datos de las personas que registren una incidencia.
e Copia de todos los soportes como actas, documentos enviados para la resolucién de

incidencias deberan archivarse de manera digital o fisica a nivel central.

8.6. 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 objecion en este tiempo sobre la respuesta comunicada.

8.7. Revision del proceso de tratamiento de quejas

El Comité Directivo Ad-Hoc, nombrado por la Vicepresidencia, se reunirA como minimo
trimestralmente y/o cuando sea convocado por la Vicepresidencia al semestre, con el objetivo

de verificar el cumplimiento del proceso e incorporar las mejoras correspondientes,
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9. Roles y responsabilidades en el Sistema de Incidencias
9.5. Alta Direccién y Comité Directivo Ad Hoc

e Acompafar a la Vicepresidencia en el seguimiento del sistema de incidencias y apoyarlo en la
resolucion de incidencias criticas.

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

¢ Proponer mejoras a los procesos y procedimientos utilizados para el tratamiento de incidencias.

o Recomendar acciones a seguir por cada uno de los responsables de procesos con respecto a
las incidencias reportadas y que no se hayan solucionado en su totalidad en tiempo real. .

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

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

prestados.
9.6. Encargado del Sistema de Incidencias (adscrito a la Vicepresidencia)

o Valorar la severidad y el posible impacto de la incidencia reportada en conjunto con el
responsable del proceso; clasificarla y establecer los tiempos de respuesta.

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

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

e 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.

e Reuvisar 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 o reclamos.

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

e 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.
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Mantener organizado el archivo de incidencias Yy los respectivos soportes en medio fisico y en

medio digital.

9.3. Decanos/ Directores de unidad /Responsables de Proceso

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 resolucién. Sera responsabilidad de directores de

unidad, decanos y responsables de proceso:

Garantizar la calidad de las respuestas planteadas a las incidencias reportadas.

Convocar a las personas de la Universidad que puedan aportar a una respuesta adecuada a una
incidencia,

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 algin
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.

9.4. Secretarios Académicos y designados en unidades administrativas

En las facultades los responsables de centralizar las incidencias y coordinar las respuestas oportunas

seran los Secretarios Académicos con apoyo de una persona designada por la Decanatura de la

Facultad. En las Unidades administrativas seran los Directores con el apoyo de una persona designada

de su area.

Los Secretarios

Dar respuesta de recepcion de la incidencia, maximo dos dias posteriores a la recepcion de la
incidencia.

Escalar y coordinar las respuestas de las incidencias al responsable del proceso que
corresponda.

Alertar sobre vencimiento de términos para la respuesta a las incidencias.

Mantener contacto con el nivel central para el tratamiento de incidencias y el apoyo juridico

pertinente.
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Centralizar y organizar los archivos de soporte para la resolucion de incidencias.

9.5. Secretaria General / Vicerrectoria Juridica

La Secretaria General asesorara a los decanos, directores de unidad y responsables de
proceso para el tratamiento de las diferentes incidencias reportadas por los publicos de interés
en los que se deba interpretar los estatutos y los reglamentos internos.

La Vicerrectoria Juridica acompafiara a la Secretaria General en la respuesta a las diferentes
solicitudes planteadas por los estudiantes.

9.6. Oficina de Planeacion

Vincular a los Planes de Mejoramiento las acciones que los responsables de proceso establezcan

para el mejoramiento de los procesos.

9.7. Oficina de Organizacién y Métodos

Asesorar técnicamente en el disefio o la actualizacién de los procedimientos institucionales de
acuerdo con los planes de mejoramiento derivados del Sistema de Incidencias.

Apoyar a la Vicepresidencia en la definicion o actualizacion de la politica de tratamiento de
incidencias.

Apoyar a la Alta Direccion en la definicion y actualizacion de procesos y procedimientos asociados

al Sistema de Incidencias de la Universidad.

9.8. 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 informacién actual e historica en el Sistema de Incidencias de

la Universidad.
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10. Categorias e instancias de resolucion

Para el publico de interés estudiante, el Sistema de Incidencias dispuesto en la pagina web tiene

categorias especificas, como se muestra en la siguiente figura.

Procesos académicos

l Procesos financieros

Bienestar Universitario

' Estudiante |

Planta fisica

Servicio y atencién
administrativa

Figura 2. Categorias del Sistema de Incidencias para estudiantes
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10.1. Procesos académicos

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

Primera instancia de

Segundainstancia de

Tema Subtema » »
resolucion resolucion

Servicios Ajuste de la carga Director de la Oficina de
prestados a académica Admisiones Registro y
través de la Consulta de Control, con apoyo de las | Decanatura
Plataforma horarios facultades y los Académica
Académica Web Recibos de pago departamentos
(PAW) (secretarios académicos)

Certificados y

constancias

Historias Director de la Oficina de

academicas Admisiones Registro y
Resultados Situacion Control, con apoyo de las | Decanatura
académicos academica del facultades y los Académica

estudiante
Correcciones de
notas

Planes de estudio

departamentos

(secretarios académicos)

Aplicacion del
Reglamento del

Estudiante

Becas
Segundo calificador
Calendario

Académico

Director de la Oficina de
Admisiones Registro y
Control, con apoyo de las
facultades y los
departamentos

(secretarios académicos)

e Decanatura
Académica

e Secretaria General
(la Secretaria

General interviene
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Primera instancia de

Segundainstancia de

Tema Subtema
resolucion resolucion
en caso de requerir
asesoria en la
interpretacion del
reglamento del
estudiante)
e Decanatura
Académica (para
laboratorios de
e Laboratorios de ¢ Facultades (decanos, Facultad)
Facultad coordinadores de e Direccién
 Biblioteca Laboratorio) Administrativa
Recursos e Laboratorios e Director de Biblioteca (para temas de Wi-
educativos Transversales e Director del Centro de Fi. Recursos
o Wi-Fi Servicios Informéticos Audiovisuales,
e Recursos o Coordinador de Biblioteca,
audiovisuales Recursos Educativos Laboratorios
Transversales)
e Coordinacién de
Permanencia
Apoyos e Tutorias Estudiantil * Decanatura

Académicos

Consejerias

Con apoyo de los

Decanos de Facultad.

Académica
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Primera instancia de Segundainstancia de
Tema Subtema » »
resolucion resolucion
e Incumplimiento de
horarios e Facultades (decanos)
Incidencias con . Inasistencia e Directores de Decanatura
profesores _ Académica
e Trato hacia los programa
estudiantes
e Plataforma o
) e Coordinacion de
educativa Moodle y
_ . Innovacion
e Materiales digitales Académi
cademica
Educacion virtual de aprendizaje Decanatura
o e Decanos de Facultad | Acg5démica
e Acompafamiento ]
e Directores de
docente
programa

10.2. Procesos financieros

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

Primera instancia de

Segunda instancia de

Bienestar
e Otras Becas

e Convenios

Universitario

Tema Subtema ., »
resolucion resolucion
e Direccion
e Becasde _ o Administrativa
Director de la Oficina de
Reglamento _ (para otras becas
Registro y Control, con
e Becasde . que no son de
Becas apoyo de Bienestar

reglamento)
e Decanatura
Académica (para

becas de
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Primera instancia de Segunda instancia de
Tema Subtema » »
resolucion resolucion
reglamento y
convenios)
Paz y salvo
financiero Director de Contabilidad,
Matricula Estado en coordinacion con la
froc i financiero del Oficina de Registro y Direccion Administrativa
estudiante Control
Recibos de
matricula
Estado de
Créditos credito Seccion de Créditos a
fnancieros Entidades Estudiantes Direccion Administrativa
avaladoras
Créditos lcetex
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10.3. Bienestar Universitario

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

Tema/subtema

Primera instancia de

resolucién

Segunda instancia de

resolucion

Direccion de Bienestar

Recreacion y actividad fisica | , Coordinador de Deportes Rectoria
e Direccion de Bienestar
Arte y cultura e Coordinador de Grupos Rectoria
Culturales

Formacion humana, pastoral _ y _ i
i Direccion de Bienestar Rectoria

y capellania

Promocion de la salud

universitaria y emergencias Direccion de Bienestar Rectoria

de salud

Asuntos estudiantiles
(grupos de protocolo, becas

de Bienestar)

Direccion de Bienestar

Secretaria General
(Grupos de protocolo)
Rectoria

(Becas de Bienestar)
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10.4. Planta fisica

Tabla 7. Sistema de Tratamiento de incidencias en estudiantes, categoria planta fisica

Tema/subtema

Primera instancia de

resolucion

Segunda instancia de

resolucion

Dotacién y Mobiliario

Divisidn de Servicios
Generales

Direccion Administrativa

Seguridad e higiene de la

planta fisica

Divisidon de Servicios

Generales

Direccion Administrativa

Mantenimiento de la planta
fisica

Divisidon de Servicios
Generales

Direccion Administrativa

10.5.

Servicio y atencion administrativa

Tabla 8. Sistema de Tratamiento de incidencias en estudiantes, categoria servicio y atencion

administrativa

Tema/subtema

Primera instancia de

resolucion

Segunda instancia de

resolucion

Horarios de atencién en areas

de servicio administrativo

e Decanos

e Directores de Unidad

Direccion Administrativa

Atencion presencial

e Decanos

e Directores de Unidad

Direccion Administrativa
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Tema/subtema

Primera instancia de

resolucion

Segunda instancia de

resolucion

Atencion telefonica

e Decanos

e Directores de Unidad

Direccion Administrativa

Atencion virtual o electrénica

Division de Talento Humano,
con apoyo de los directores de
unidad

Direccion Administrativa

Nota Importante: Las incidencias reportadas por los publicos diferentes a estudiantes, se asigharan a

la unidad que de acuerdo a sus responsabilidades se asocie mas a la incidencia reportada.
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