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INTRODUCCION

El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, es un
instrumento que permite a los integrantes de la comunidad universitaria y a la
ciudadania en general, presentar una queja, reclamo, solicitud de informacion,
sugerencia o felicitacion, a través de cualquiera de los medios establecidos en el
Sistema, con el fin de ser un mecanismo de interaccion en la administracién publica
y ser fuente de informacién para el mejoramiento de los procesos de la
Universidad.

Este documento también se puede encontrar en el portal web:

http://quejasyreclamos.unal.edu.co/
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INGRESO AL SISTEMA

En el Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, las
dependencias podran administrar, consultar y gestionar las peticiones.

Para ingresar al portal del especialista podra hacerlo de dos formas:

o Ingresando desde el enlace que se encuentra en el correo electronico
cuando se asigna un caso.

o Ingresando al portal web de la Universidad Nacional de Colombia
guejasyreclamos.unal.edu.co

CONTACTENOS  REGISTF

Para ingresar al sistema se debe seleccionar ARANDA para el tipo de
autenticacion.

Ingresar como USUARIO la cuenta institucional de la dependencia (sin
@unal.edu.co), y como CONTRASENA la indicada en el oficio enviado por la
Vicerrectoria General a cada una de las dependencias.
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Tipo de autenticacion
ARANDA w
Usuario

dntic_nasl

CARACTERISTICAS DEL SISTEMA

1. Al ingresar al sistema se visualizara el menu principal:

- <3 ican, v

“ Resumen por usuano

=

Casos del proyecto
Unal PQRS

MO] Incidentes: O

Cambios. 0

Requerimientos de servicio. 2

M incidentes M Requerimientos de servicio [l Prodlemen Cambios
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2. En esta seccidon se podra consultar de manera informativa todos los casos
relacionados a la dependencia, asi como el estado en el que se encuentra
cada uno.

3. En el grafico se podra encontrar y seleccionar las peticiones, con el fin de
realizar la gestion correspondiente y consultar el estado en el que se
encuentran. Para el efecto, seleccione la descripcion del requerimiento (en el
ejemplo, EVALUADO)

Casos del proyecto Descargar
Unal PQRS

Requerimientos de servicio

Volver

|
© EVALUADO: 3

M EvaLUADO
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Casos del proyecto
Unal PQRS

Requerimientos de servicio

Volver
VALIDANDO RESPUESTA: 1
GESTIONANDO PETICION: 3
T RECISTRADO: 6

I recisTRaD0 MM GESTIOMANDO PETICION VALIDANDO RESPUESTA

4. También se podra ingresar al listado de casos haciendo clic en la pestafia
que se encuentra al costado izquierdo en el icono de la diadema:

5. Al hacer clic en alguna de las opciones anteriores, se listaran los casos que
tiene asignados la dependencia.

Aranda Service Desk

- Agradecimianto por oodaboraoidn 26/11F 2047 053514 EEGEISTRADD ®ichard Orlando Merrera Pens

e cato de pruoeta 20/11/2047 094001 GESTIONANDO PETICION Cristhan Alander Bodgues

Importante: de acuerdo con el rol que cumple, podra ver la informacion de
los casos a través de las pestafas de visualizacion:

o Si es una Dependencia, podra ver Unicamente los casos que tiene
asignados en la pestana “Mis casos”, la cual se encuentra en la parte
superior de la ventana:
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Q Mis grupos Del proyecto

o Si es una Secretaria de Sede, podra ver los casos los casos que tiene
asignados y los casos pertenecientes a su sede.

o Si es la Vicerrectoria General, tendra la visualizacion general de todas
las peticiones de la Universidad asi como las dos opciones anteriores.

6. Adicional a las pestafias anteriores, se podran ver los casos cerrados de la
dependencia, los casos proximos a vencer, o buscar un caso especifico
ingresando el numero de peticion asignado:

hd Buszcar por No. Caso

Del Frc.}.'ests. ‘ Proximos a vencer >

En la parte superior derecha podra crear las peticiones que lleguen por los
medios diferentes al portal de usuario o buscar las peticiones por diferentes
parametros de busqueda.

=T~ Nuevo D, Exportar
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GESTIONAR PETICIONES

A. Buscar un Caso:

Al hacer clic sobre el icono , se desplegara una pestana para la

busqueda de los casos bajo algun criterio.

para que |la consulta sea mas efectiva:

Requerimiento de Servicio

Caso Clisnte

CODIGOD w

cIncluir cazos cerrados?

Campo

| S

|'_
=]
Gl

Compafiia

-

A continuacion, puede afiadir distintos criterios para su blsqueda. Recuerde que puede asociarlos con operadores

Datos Adicionales

Miameros..

Valor ¥/0

Si se selecciona la pestaia de "CASO”, se podra realizar la busqueda a través

de varias opciones:
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Caso Cliente Comps

CODIGO w

(Campao) -
ANS

| ASUNTOD

AUTOR

CATEGORIA

CI

CUMPLE ATENCION

CUMPLE SOLUCION

Dependencia

DESCRIPCION

ESTADO

FECHA DE ATEMCION

FECHA DE CIERRE

FECHA DE REGISTRO

FECHA DE SOLUCION

FECHA MAXIMA DE ATENCION

FECHA MAXIMA DE SOLUCION

== Grupo de Depencencia =
) ID COMPUESTO 7

Al seleccionar una opcion, como por ejemplo el cédigo (nUmero del caso),
se puede realizar la busqueda (incluyendo los casos cerrados) haciendo clic
en la casilla luego en buscar.

Caso Cliente Compariia Datos Adicionales

CI

| ; Incluir casos cerrados?

Limpiar Campo Operador Valor Y/0

Si se desea buscar por el usuario del caso, se debe hacer clic en la pestafa
Cliente:

Requerimiento de Servicio w
CasCDmDaﬁia CI Datos Adicionales
ALIAS || = w | Texto...

[#/ ; Incluir casos cerrados?

Limpiar Campo Operador Valor Y/o
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Caso Cliente Compai

ALIAS w

({Campo)
# IDENTIFICACION

CARGO

CIUDAD
CORREQ ELECTR?NICO
DEPARTAMENTO
EDIFICIC

N DEPTO

PAIS

PISO

SEDE
SUCURSAL
Usuario

Al seleccionar la opcion Alias (cuenta del usuario del caso), se puede hacer
la busqueda (incluyendo los casos cerrados) haciendo clic en la casilla y clic

en buscar.
Tipo de Requerimiento de Servicio hd
Caso Cliente Compariia CI Datos Adicionales
ALIAS || = W | | crarodriguez |

[+ cIncluir casos cerrados?

Limpiar Campo Operador Valor Y/0

I % Cancelar

i .- Q Buscar
™

De esta forma, se cargaran los casos que estan creados por parte de este
usuario en particular.
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B. Abrir o Visualizar un Caso:

Mis grupos Cerrados Proximos a vencer Todos
1 = = = = =
4 Felicitacidn >> UNIVERSIDAD NA... 01/03/2018 16:16:24 EVALUADO UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COL..
3 Queja => UNIVERSIDAD MACION... 01,/03/2018 15:06:56 EVALUADO UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COL..
2 COBROS EN PARQUEADERO DE M... 01/03/2018 10:47:47 EVALUADO UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COL..
i Quejs == UNIVERSIDAD NACION... 01/03/2018 10:22:26 EVALUADO UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COL..

Para gestionar un caso existen tres formas:

o Haciendo clic en el nUmero del caso:

I——

c Felicitacio

Queja >> |

|

o Haciendo clic derecho sobre el caso y clic en Editar:

FE '.-\.'J-Hr\.'.-'uu- S e LARITMICTNCTINA D KLA A4 fin3 fando 4o-42-794

Muevo

o

COBl w Ver

Qu

| [E anadir nota
Queii

o Seleccionando el caso y en la parte superior derecha hacer clic en
Editar.

—I— Nuevo ;@} Editar ) @& Ver Q Buscar
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Con cualquiera de estas tres opciones, se abrird una nueva ventana (pestafa)
con el caso correspondiente.

(O]

1d: 14h: 19emin

29%

130 de prueba

Para visualizar un caso se puede realizar de dos formas diferentes:

o Hacer clic derecho sobre el caso y clic en Ver:

FE 'I-\.'J-.;--\.'—'n s RITWVEMCTVA M ALA M4 g fand o 4o-48-7A4

Muevo

Editar

oD

Afadir nota

o Seleccionar el caso y en la parte superior derecha se habilita el icono
Ver:

=T~ Nuewvo ;@" Editar @. Buscar

Esta opcion permite abrir el caso pero solo a manera de consulta, no
permite realizar algun tipo de modificaciones.

Importante: Para esas dos opciones se debe habilitar las ventanas
emergentes, este paso solo se debe realizar una vez.
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[x Pop-up blogueado

' Se han blogqueado los siguientes pop-Ups en esta o

[ https://gestiontic.unal.edu.co/ASDKVS/

er it Siempre pop-ups de gestiontic.unal.edu.co/ASDKVE
® Sequir bloqueando pop-ups

Administrar blogueo de pop-Lps. ..

C. Gestionar un Caso:

El primer paso esta a cargo del usuario que registra el caso. Una vez éste lo crea, el
caso se direccionard a la Vicerrectoria General o a la Secretaria de Sede
correspondiente, quienes posteriormente lo remiten a la dependencia responsable
de emitir la respuesta.

De acuerdo con lo anterior, los perfiles habilitados para gestionar un caso en el
Sistema son:

o La Vicerrectoria General o las Secretarias de Sede.
o La Dependencia que responde la peticion.

a. Recepcion del Caso (Vicerrectoria General / Secretaria de
Sede):

o Cuando el caso es registrado, automaticamente se envia un correo

electronico a la cuenta de Quejas y Reclamos de la Vicerrectoria

General o Secretaria de Sede, informando acerca del caso y

cambiando de estado de Registrado ha Evaluado.

o Al abrir el caso, se muestra toda la informacion del mismo:
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Informacion Basica

Solucién

Caso presentacion Proyecto Quejas y Reclamos

Defina la atencién del cliente

as Reclamos

Web ~  EVALUADD ~ || Complementa inf.¥ UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
Cristhian Alexander Rodriguez Sanabria Q| ®x Felicitacion > | ® | Felicitacién
SEDE BOGOTA Q| ®x vicerrectoria General y Depe.> || Sistema Quej
Defina el nivel de prioridad
Q
TTI ~ | cRITICAL ~ | CRITICAL
Felic

Compafiia cI

g

Datos Adicionales

Histérico

vsw

43min

0%

o En la parte izquierda se encuentra la informacién basica del caso:

AN N NN

El tipo de registro (Web, Telefénico, Correo Electrénico).
El estado en el que se encuentra.
La razén por la cual esta en ese estado.
El nombre del usuario.

La sede a la que pertenece.
El asunto del caso.

Informacion Basica

Web -

EvalllAbO

Cristhian Alexander Rodriguez Sanabria

SEDE BOGOTA

-

Complementa inf.>>
Q | @&
Q @ x
.C:.\
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o En la parte del centro se encuentra:

v

La categoria a la que pertenece el caso de acuerdo con los

Macroprocesos de la Universidad.

El servicio (Queja, Reclamo, Solicitud de Informacion, etc).

El Acuerdo de Nivel de Servicio, es decir, el tiempo para dar
gestion al caso (15 dias).

Los Grupos de Dependencias, que hacen referencia a todas las
Sedes de la Universidad.

La Dependencia, que de acuerdo al grupo de dependencias
que esté seleccionado, se visualizaran todas las dependencias
de la sede respectiva.

El nivel de Impacto, Urgencia y Prioridad con el que se debe
tratar el caso.

Defina la atencién del cliente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBEIA Q,
Felicitacian ¥ @& | Felicitacion v | @
Vicerrectoria General y Depe.. ™ Siztema Quejez Reclamos ¥ 5.7

Defina el nivel de pricridad
CRITICAL ~7 CRITICAL w || CRITICAL

o En la parte derecha se podra ver:

» En la pestafia Tiempo/ANS se visualiza:

v
v
v
v

El progreso del caso.

La fecha de registro del caso.

La fecha estimada para la solucion del caso.
La fecha de cierre del caso.
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E j Datos Adicionales Historico
0% )
@ 34min

“\

o En la pestafia Datos Adicionales se visualiza:

v' Los datos que el usuario diligencia al momento de crear el caso.

Tiempos/ANS | I Histarico

Los campos marcados con * son obligatorios.

Docente v

o En la pestafa Historico se visualiza:

v' Toda la trazabilidad de los casos, con las modificaciones que se
realicen, la fecha y la hora.
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Tiempos,/ANS Datos Adicionales | ]

16/01/2018 [CATEGORY]
Old: UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COLOMBIA - New:
APTITUD ¥ COMPORTAMIENTO

16/01/2018 [PRIORITY]
Old: LOW - New: CRITICAL

v Se podran agregar notas privadas que solo seran vistas por la
dependencia encargada de la respuesta y/o Vicerrectoria
General/Secretarias de Sede al momento de consultar el caso.

v Se podran agregar notas publicas que seran visualizadas por el
usuario.

=
oy
-
1]
il
(1]
1]
|
jii
-
]
e
]

g
<, oy Adadir

o En la parte inferior derecha se podran ver los documentos adjuntos

del caso:
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o En la parte inferior izquierda se podran ver la pestafia con la
Descripcion del caso y |la pestafa para escribir la solucién:
A A

‘ ) ‘ Solucion )

(Heredar) v  (Heredar) v i v | O - @ B I

(<]

Cordial Saludo

o El proximo paso es asignarlo a la dependencia correspondiente y

debe hacerse de la siguiente manera:

v' Cambiar de estado de Evaluado a Gestionando Peticion para
continuar con el caso.

v' Cambiar de estado de Evaluado a Incoherente Cerrado para
anular el caso si es considerado irrelevante u ofensivo.

Informacion Basica

Web v EVALUADO - Complementa inf. ¥

EVALUADO

Lady Joana Rod"gJe_ GESTIONANDO PETICIONS Q & x
INCOHERENTE CERRADQ

o Categorizar el caso de acuerdo con los Macroprocesos de la

Universidad; para esto se debe hacer clic en el icono de la lupa

Defina la atencion del cliente

UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COLOMBIA B
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A continuacion se desplegaran las diferentes opciones

(=% UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
Fil- 4 ESPECIALES
- [iE] EsTRATEGICOS
il @) EVALUACION
...E{1 MISIONALES

=7 UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
- [ arovo
- [J] BIENESTAR UNIVERSITARIO
E3-[[ ACOMPARAMIENTO INTEGRAL
..... & APTITUD ¥ COMPORTAMIENTO
L ASPECTOS RELACIONADOS CON BIEMESTAR
..... 0§ CALIDAD DE SERVICIO OBTENIDO
.{#, CONDICIONES MEDIO AMBIENTALES Y DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAID
----- ¥ ESTADO DE INFRAESTRUCTURA
..... [3» FUNCIONAMIENTO DEL SIA
..... @ GESTION ACADEMICA
/2| OPORTUNIDAD DEL SERVICIO
-4 OTROS
@Y SISTEMAS DE INFORMACION
..... | USO DE LOS RECURSOS, LA INFRAESTRUCTURA © EL NOMBRE DE LA UNIVERSIDAD

Importante: Para establecer la categorizacion se debe desplegar y
seleccionar el Ultimo nivel, haciendo clic en el icono del “+” hasta que
este desaparezca:

APQYO
ESPECIALES
ESTRATEGICOS
EVALUACION
MISIONALES

(
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-8 ATITUD ¥ COMPORTAMIENTO
L%, ASE SCTOS RELACIONADOS COM BIENESTAR

..... 4§ CALLIAD DE SERVICIO OBTEMIDO

{8 CONIL ICIONES MEDIO AMBIENTALES Y DE SEGURIDAD Y SALUD EM EL TRABAJO
..... ¥, ESTAI O DE INFRAESTRUCTURA

----- [ FUNC ONAMIENTO DEL SIA

..... @ GEST ON ACADEMICA

.[Z| OPOF TUNIDAD DEL SERVICIO

<] OTR )5

.42 SIS 'EMAS DE INFORMACION
- 2] 1730 DE LOS RECURSOS, LA INFRAESTRUCTURA O EL NOMBRE DE LA UNIVERSIDAD

o El siguiente paso es verificar que el caso corresponde a la peticion
correcta en la opcidén Servicio;, de no ser asi se puede cambiar

desplegando la pestaia y seleccionando la correcta.

q

Queja A | ® | Quejs
Felicitacidn

Queja

Reclamo

Solicitud de informacion

Suag nci -
sugerencia ICAL w | Critica

R ]

@

A Sistema de Quejas Reclamos . ¥

o A continuacion, se debe seleccionar la dependencia a la que
corresponde; dar clic en “Dependencia”y se desplegara una lista con

las dependencias correspondientes a la sede.

s

Vicerrectoria Genersl y Depe.. ¥

Defina el nivel de prioridad

Atencion al Usuario UNISALUD
CRITICAL = CRITICAL Comite interno de asignacion y reconocimiento de puntaje
Comunicaciones Unisalud
Direccion de Relaciones Exteriores
Direccion Editorial Un
- L = = = ¢ Direccion Juridica Nacionsl
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o Si el caso corresponde a otra Sede, se debe dar clic en “"Grupo de
Dependencia”, donde se desplegaran todas las Secretarias y
Dependencias de las Sedes de la Universidad, para luego seleccionar
la dependencia respectiva.

Queja ¥ | @ | Quejs

Vicerrectoria General y Depe.. &
Secretaria y Dependencias sede Bogoté
Secretaria y Dependencias sede Caribe
Secretaria y Dependencias sede Manizales
Secretaria y Dependencias sede Medellin
Secretaria y Dependencias sede Orinoquia
Secretaria y Dependencias Sede Palmira

Secretaria y Dependencias sede Tumaco

o Luego, seleccionar el nivel de prioridad del caso, segun la urgencia:

v Urgencia "LOW": 15 dias
v Urgencia "MEDIUM": 10 dias
v Urgencia "CRITICAL o HIGH": 3 dias

fefina el nivel de prioridad N d
CRITICAL ¥ | MEDIUM 4 || HIGH
LOw
HIGH
CRITICAL
= = T = veowm
. v

o Por ultimo se debe dar clic en Guardar y Salir, automaticamente el
caso es asignado a la dependencia correspondiente.

I Buscar casos similares @ Enviar corre E—b Salir
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b. Recepcion del Caso (Dependencia):

o Cuando el caso es enviado a la dependencia se notifica por correo
electronico institucional a la cuenta de la dependencia, informando
que se tiene un caso asignado, el cual se encuentra en estado de
Gestionando Peticion a efectos de adelantar los tramites
correspondientes.

o Al abrir el caso, se muestra toda la informacién del mismo:

Compafifa =4

web ~ | GESTIONANDOPET~ | Complements inf. ™

¥e)
X

SEDE BOGOTA

0
X

¥e)

Felicitacion
Solucior

Caso presentacidn Proyecto Quejas y Reclames

o En la parte izquierda se encuentra la informacién basica del caso:

El tipo de registro (Web, Telefénico, Correo Electrénico).
El estado en el que se encuentra.

La razén por la cual esta en ese estado.

El nombre del usuario.

La sede a la que pertenece.

AN NN Y NN

El asunto del caso.
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Informacion Basica

Web v GESTIOMANDOFPETw | Complements inf ¥

Cristhian Alexander Rodriguez Sanabria Q, o
SEDE BOGOTA Q  ®x
Q

o En la parte del centro se encuentra:

v

La categoria a la que pertenece el caso de acuerdo a los

Macroprocesos de la Universidad.

El servicio (Queja, Reclamo, Solicitud de Informacion, etc.).

El Acuerdo de Nivel de Servicio, es decir, el tiempo para dar
gestion al caso (15 dias).

Los Grupos de Dependencias, que hacen referencia a todas las
Sedes de la Universidad.

La Dependencia, que de acuerdo al grupo que esté
seleccionado, se visualizaran todas las dependencias de la
respectiva Sede.

El Nivel de Impacto, Urgencia y Prioridad con el que se debe
tratar el caso.
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Defina la atencion del cliente

UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COLOMBILA Q,

Felicitacion ¥ @ | Felicitacion v |

Vicerrectoria General y Depe.. ™ Sistema Quejas Reclamos ¥ 5.7

Defina el nivel de prioridad

CRITICAL i CRITICAL w || CRITICAL

o En la parte derecha se podra ver:
» En la pestafia Tiempo/ANS se visualiza:

El progreso del caso.

La fecha de registro del caso.

La fecha estimada para la solucién del caso.
La fecha de cierre del caso.

E j Datos Adicionales Historico
( 0%
@ 34min

v
v
v
v

\

o En la pestafia Datos Adicionales se visualiza:

v' Los datos que el usuario diligencia al momento de crear el caso.

Universidad Nacional de Colombia - Sistema de Quejas y Reclamos - Manual del Especialista 25



Tiempos/ANS | I Histarico

Los campos marcados con * son obligatorios.

Docente v

o En la pestafa Historico se visualiza:

v' Toda la trazabilidad de los casos, con las modificaciones que se
realicen, la fecha y la hora.

Tiempos/ANS Datos Adicionales | ]

Filtrar por descripcion...
16/01/2018 [CATEGORY]

0ld: UNIVERSIDAD MACIONAL DE COLOMBIA - New:
APTITUD Y COMPORTAMIENTO

16/01/2018 [PRIORITY]
Old: LOW - New: CRITICAL

v' Se podran agregar notas privadas que solo seran vistas por la
dependencia encargada del caso y/o Vicerrectoria
General/Secretarias de Sede al momento de consultar el caso.

v' Se podran agregar notas publicas que seran visualizadas por el
usuario.

Universidad Nacional de Colombia - Sistema de Quejas y Reclamos - Manual del Especialista 26



=]
L]
[T}
1
il
(I
I
jii

|-
]
e
]

el
<, 12 Afiadir

o En la parte inferior derecha podra ver los documentos adjuntos del
caso:

o En la parte inferior izquierda podra ver la pestaia con la Descripcion
del caso y la pestafa para escribir la solucion:

( ) ( solucion )
(Hereda) v (Heredar) + (A v |~ | &f] B I U = = = @ = £ =

Cordial Saludo

C. Responder Caso (Dependencia):

o El primer paso para dar una respuesta es seleccionar la pestana
Solucion, la cual se encuentra en la parte inferior izquierda (al lado
de la Descripcion). Esta pestafia no tiene limite de caracteres (letras)

y se podra registrar toda la informacién pertinente para dar respuesta
al caso:
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Descripcion

(Heredar) w  (Heredar) - -_'\ v | O - @ B T

(<]

o Otra opcidn para dar respuesta, consiste en el uso de archivos
adjuntos, para lo cual se requiere una descripcién basica en el campo
que se activa al sefialar la pestaia de Solucion, refiriéndose a que se
otorga respuesta mediante un documento adicional y proceder a
adjuntar el (los) archivo(s):

Importante: Se podran adjuntar todos los documentos que
considere importante para la respuesta, con un tamafio maximo de
30 Mb por cada archivo.

o En caso de que la solucion exija un plazo superior al establecido, se
debe registrar la respectiva justificacion, haciendo uso de la pestafa
Datos Adicionales, en la funcionalidad que se encuentra en la parte
inferior Justifique la razén para solicitar mds tiempo.
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Tiempos/ANS | I Histarico

Loz campos marcados con * son obligatorios.

Docente il

o El siguiente paso es cambiar el estado del caso de Gestionando
Peticion a Validando Respuesta.

Web

o Por ultimo se debe dar clic en Guardar y Salir, automaticamente el
caso entra en un proceso de aprobacion por parte de la Vicerrectoria
General o la Secretaria de Sede.

S C - . P
1B Buscar casos similares [ Enviar corree E—D Salir

Importante: Siempre se debe Guardar para que el Sistema acepte
las modificaciones que se hayan hecho al caso. Se debe dar clic en
Salir para que por parte de la Vicerrectoria General o la Secretaria de
Sede se acceda a realizar la validacién de la respuesta del caso. De no
ser asi, el caso no podra continuar con el proceso y el tiempo seguira
contando.
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d. Asignar Caso a otra Dependencia (Dependencia):

o Si el caso no es de la competencia de la dependencia, ésta podra
direccionar nuevamente el caso:

v En la pestaia Historico se debe agregar una nota privada para
que solo sera vista por la dependencia encargada del caso y/o
Vicerrectoria General/Secretarias de Sede al momento de

consultar el caso justificando por qué asigna nuevamente el
caso a otra dependencia.

Tiempos/ANS Datos Adicionales E J

Filtrar por descripcion..
16/01/2018 [CATEGORY]

Old: UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA - New:
APTITUD ¥ COMPORTAMIENTO

16/01/2018 [PRIORITY]
Old: LOW - New: CRITICAL

=]
~
"
01
1l
il
L]
1
i
=
q
©
q

NO
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o El siguiente paso es seleccionar la dependencia a la que corresponde,
se debe dar clic en “Dependencia” y se desplegara una lista con las
dependencias correspondientes a la Sede.

S

Vicerrectoria Genersal y Depe.. ™ -

Defina el nivel de prioridad
Atencion al Usuaric UNISALUD
CRITICAL - CRITICAL Comite interno de asignacion y reconocimiento de puntaje
Comuniceciones Unisalud

Direccion de Relaciones Exteriores

Direccion Editorial Un

[
4

:
I
1
Ml
"

Direccion Juridica Nacional

o Si el caso corresponde a otra Sede se debe dar clic en "Grupo de
Dependencia” donde se despliega todas las Secretarias y
Dependencias de las Sedes de la Universidad, para luego seleccionar
la dependencia.

Queja ¥ | &  Quejs

Vicerrectoria General y Depe.. &
Secretaria y Dependencias sede Bogota
Secretaria y Dependencias sede Caribe
Secretaria y Dependencias sede Manizeles
Secretaria y Dependencias sede Medellin
Secretaria y Dependencias sede Orinaquia
Secretaria y Dependencias Sede Palmira

Secretaria y Dependencias sede Tumaco

Importante: No se debe cambiar de estado, solo realizar los pasos
anteriores.
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o Por ultimo se debe hacer clic en Guardar y Salir, automaticamente el
caso se asignara a la dependencia correspondiente.

- 2 ) S
Buscar casos similares [ Enviar correc E—b Salir

e. Validar Respuesta (Vicerrectoria General / Secretaria de
Sede):

o Una vez el caso ha sido respondido por parte de la dependencia, se
notifica por correo electrénico a la cuenta de la Vicerrectoria General
o Secretaria de Sede, informando que tiene un caso para validar la
respuesta, el cual se encuentra en el estado de Validando
Respuesta.

Unal PQRS

Queja == UNIVERSIDAD MACIONAL DE COLOMEIA

Ver informacién completa

o Pasos para aprobar, desaprobar o solicitar mas informacién:

v' Lo primero que se debe hacer es buscar el caso. Para esto
existen tres formas:

v" Digitar el nUmero del caso en el buscador:
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Proyecto: - Buscar por Mo. Cas

v" Buscar el caso directamente en el listado de casos en la
pestafia Mis grupos:

Mis grupos Del proyecto

v En la parte superior derecha a partir del botén Buscar:

D Exportar

== Nuevo

Al hacer clic sobre el icono , se desplegara una

pestafa para la busqueda de los casos bajo algun
criterio.

A continuacian, puede afiadir distintos criterios para su bisgueda. Recuerde que puede ssocisrlos con operadores
pera que la consulta sea més efectiva:

Requerimiento de Servicio w
Cazo Cliente Compaiiia CI Datos Adicionales
CODIGO |l = ¥ | | Nimeros..

eIncluir casos cerrados?

||—
=

Campo Operador Walor Y/0

Si se selecciona la pestafia "CASO”, se podra realizar la
bldsqueda a través de varias opciones:
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Caso Cliente Comp:

CODIGO hd

(Campa)

ANS

ASUNTO

AUTOR

CATEGORIA

CI

CUMPLE ATENCION

CUMPLE SOLUCION
Dependencia

DESCRIPCION

ESTADO

FECHA DE ATENCION

FECHA DE CIERRE

FECHA DE REGISTRO

FECHA DE SOLUCION

FECHA MAXIMA DE ATENCION
FECHA MAXIMA DE SOLUCION
Grupo de Depencencia

1D COMPUESTO ~

Al seleccionar una opcién, por ejemplo el cédigo
(nimero del caso), se puede hacer la busqueda y clic en

buscar.
Caso Cliente Compaiiia CI Datos Adicionales
CODIGO @ = >
Ld ¢Incluir casos cerrados?
Limpiar Campo Operador Valor ¥/0

v' Tras editar el caso, se debe dirigir a la pestafia Proceso de

aprobacion:
Relaciones Tareas

Informacion Basica Defina la atencion del cliente

Web e EVALUADO - Complements inf. ¥ UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA Q I

v' Desde esta pestafia se realiza el proceso de aprobacion,
desaprobacion o requerimiento de mas informacion del
caso.
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Caso No. 1 Relaciones Tareas

o o

v' Dependiendo de la opcion que se seleccione, se ejecutaran
diferentes acciones:

v Si se da clic en Aprobado, el caso pasa al estado
Gestionado, se envia por correo electronico la solucion
del caso al usuario y finaliza la gestion del caso.

v Si se da clic en No Aprobado, el caso pasa al estado
Incoherente Cerrado y se anula.

v Si se da clic en Mas Informacion, el caso pasa al
estado Gestionando Peticion, volviendo a la
dependencia para que complemente o corrija la
respuesta dada. En esta circunstancia, se debe informar
a la dependencia las razones por las cuales se requiere
un cambio en la respuesta.

Al seleccionar alguna de las tres opciones aparece una ventana
para ingresar el comentario de la votacion.

ppotnt T

Importante: Mientras el caso se encuentre en proceso de
aprobacioén, no se puede hacer ninguna tipo de modificacion.

Si el caso es Aprobado se da como finalizada la gestion del
caso, realizando la notificacion de la solucion por correo
electronico. El usuario tiene cinco (5) dias para diligenciar la
encuesta o el caso se cerrara automaticamente.
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o Pasos en el evento de que el caso se devuelve a la
dependencia:

v Si el caso es devuelto, se notifica por correo electrénico a la
dependencia, informando que no ha sido aprobado y debe
realizar las correcciones pertinentes.

v’ Para consultar el motivo por el cual el caso no ha sido
aprobado, es necesario dirigirse a la pestafa Proceso de
aprobacion la cual se encuentra en la parte superior del caso.

Relaciones Tareas Proceso de aprobacion

Informacion Basica Defina la atencién del cliente

Web hd EVALUADO - Complementa inf. ¥ UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA Q I

v' Desde esta pestafia se debe seleccionar Proceso previo de
aprobacion y consultar el motivo por el cual se regresé el
caso, que se encuentra en la parte inferior Descripcion

v Luego de consultar el motivo de la devolucién del caso se
debe continuar segun lo descrito en el capitulo denominado
“Pasos para dar respuesta al caso”.
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f. Recepcion y Registro del Caso por parte de la Dependencia

Si el caso llega directamente a la dependencia se debe registrar en el sistema. Para
esto, se deben realizar los siguientes pasos:

o En la parte superior derecha se podran crear las peticiones que
lleguen por medios diferentes al sistema de informacién (portal del
usuario).

=T Nuevo Q Buscar D. Exportar

o Al hacer clic en Nuevo, se abre una ventana para crear el caso:

~ | [pselir

E
[

v" Se debe diligenciar toda la informacion basica del caso, segun
lo solicitado en la parte izquierda, donde se debe agregar:

v' El tipo de registro (Web, Telefonico, Correo Electrénico).

v" El usuario.
v" El asunto del caso.
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Informacion Basica

Telefdnico hd REGISTRADO i EW g

Jo!

0

0

o Para agregar un usuario se debe hacer clic en el icono 2" si es un
usuario que cuente con direccidon de correo electrénico institucional,
se puede agregar de la siguiente manera:

Se despliega un cuadro para buscar el usuario, se escribe la cuenta
sin la extensién @unal.edu.co si pertenece a la comunidad
universitaria. Si es un usuario externo con cuenta que ya esta
registrada en el sistema, se debe diligenciar la informacion completa
(en formato xxx@xxx.xxx). Posteriormente, hacer clic en buscar, se
marca el usuario y clic en Seleccionar.
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A continuacién, puede afiadir distintos criterios para su blsqueda. Recuerde que puede asociarlos con operadores
para que la consulta sea mas efectiva:

Cliente

'@D” ¥ | [Texto-- :

Limpiar Campo Operadaor Valor Y/0

jp——
< Cristhian Alexander Rodriguez Sanabria crarodriguezsa

Seleccionar

Cuando el usuario no se encuentra creado en el sistema, se da clic en
el icono “"+" que aparece en la parte derecha de la casilla “"USUARIO”
y se diligencia la informacién correspondiente para los campos
requeridos (marcados con “*" Se debe tener en cuenta:
e El Alias corresponde al correo electronico en formato
XXX@xxx.xxx y copiar esta misma informacion en el campo
CORREO ELECTRONICO.
e Se debe crear una contrasefa, la cual le sera reportada al
usuario a través de notificacidon a su correo electrénico. Es
necesario tener en cuenta que esta clave debe ser alfa
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mailto:xxx@xxx.xxx

numeérica, combinada entre mayusculas y minusculas vy
minimo ocho (8) caracteres. Ejemplo Inscripcion123.

e Se debe establecer la Sede, segun los datos desplegados en
el icono correspondiente.

&4 Guerdar

e Teniendo en cuenta que los demas campos NO son
obligatorios, se debe descender hasta el final de este
cuadro, para activar la opcion “Asociar Compafia“, a partir
del cual se activa una ventana denominada “Buscar
Compafia”. De esta Ultima se utiliza Unicamente el recuadro
indicado como “Texto”, donde SIEMPRE se debe digitar la
palabra "EXTERNO". A continuacion desciende en el mismo
cuadro, da clic en “Buscar” se marca la opcion “Externo” y se
da clic en “Seleccionar”.
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e Teniendo en cuenta que retorna al cuadro de "Detalles del
cliente”, se da clic en “"Guardar”.

o El proximo paso es diligenciar la informacién en la parte del centro:

v

Universidad Nacional de Colombia - Sistema de Quejas y Reclamos - Manual del Especialista

La categoria a la que pertenece el caso de acuerdo a los

Macroprocesos de la Universidad.

El servicio (Queja, Reclamo, Solicitud de Informacion, etc).

El Acuerdo de Nivel de Servicio, es decir, el tiempo para dar
gestion al caso (15 dias).

Los Grupos de Dependencias, que hacen referencia a todas las
Sedes de la Universidad.

La Dependencia, que de acuerdo al grupo de dependencias que
esté seleccionado, se visualizaran todas las dependencias de la
Sede respectiva.

El nivel de Impacto, Urgencia y Prioridad con el que se debe tratar
el caso.

41



Defina la atencion del cliente

UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COLOMBIA Q,
Felicitacidn w & | Felicitacian - |
Vicerrectoria General y Depe.. ™ Sistema Quejas Reclamosz ¥ 5.7

Defina el nivel de prioridad

CRITICAL - CRITICAL w | CRITICAL

o En la pestafa Datos Adicionales se diligencian los datos que se
solicitan al usuario:

Tiempos/ANS | I Histarico

Los cempos marcados con * son obligatorios.

Docente A

o En la parte inferior derecha podran agregar los documentos adjuntos
del caso:

o En la parte inferior izquierda, se podra escribir |la Descripcion del
caso:
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Solucien

{Heredar) v  (Heredar) ~ A+~ | O ~ @ B T

(<o ]

Cordial Salude

El préximo paso es categorizar el caso y asignar a la dependencia
correspondiente y debe hacerse de la siguiente manera:

v’ Categorizar el caso de acuerdo a los macroprocesos de la

universidad, para esto se debe hacer clic en el icono de la lupa

lll’

Defina la atencion del cliente

UNIVERSIDAD NACIOMAL DE COLOMBIA B

v A continuacién se desplegaran las diferentes opciones:

(=¥ UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
Fil-<4f] ESPECIALES
. [EZ] EsTRATEGICOS
- @Y EVALUACIGN
MISIONALES
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(-7 UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
& [ arovo

&[] BIENESTAR UNIVERSITARIO

E1-[F ACOMPARIAMIENTO INTEGRAL

..... £ APTITUD Y COMPORTAMIENTO

-, ASPECTOS RELACIONADOS CON BIENESTAR

..... 1§ CALIDAD DE SERVICIO OBTENIDO

. {fi, CONDICIONES MEDIO AMBIENTALES Y DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAIO

..... ¥ ESTADO DE INFRAESTRUCTURA

..... [F FUNCIONAMIENTO DEL SIA

..... @ GESTION ACADEMICA

.| OPCRTUNIDAD DEL SERVICIO

-4 OTROS

{2 SISTEMAS DE INFORMACIGN

..... £ USD DE LOS RECURSOS, LA INFRAESTRUCTURA O EL NOMBRE DE LA UNIVERSIDAD

Importante: Para realizar la categorizacién es sumamente importante
desplegar y seleccionar el Ultimo nivel, haciendo clic en el icono del
“+" hasta que este desaparezca
£\

<Ll apoYO
ESPECIALES
ESTRATEGICOS
EVALUACION
MISIONALES

VvV
..... & A°TITUD Y COMPORTAMIENTO
. ASIECTOS RELACIONADOS COM BIENESTAR
..... 0§ Al IDAD DE SERVICIO OBTENIDO
-{f&, COI DICIONES MEDIO AMBIENTALES Y DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
..... ¥ EST \DO DE INFRAESTRUCTURA
..... [B FUN ZIONAMIENTO DEL SIA
..... @ GES TION ACADEMICA
2] OPORTUNIDAD DEL SERVICIO
-4 0T 208
@Y STSTEMAS DE INFORMACION
..... £ 1150 DE LOS RECURSOS, LA INFRAESTRUCTURA O EL NOMERE DE LA UNIVERSIDAD

o El siguiente paso es seleccionar el tipo de peticién correcta en la
opcion Servicio.
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[ D

Queja A | ® | Quejs v ®
Felicitacion

Queja A Sistema de Quejas Reclamos . ¥
Reclamo

Solicitud de informacion

Sugerencia ICA ~ || Critica

o El siguiente paso es seleccionar la dependencia a la que corresponde,
se debe dar clic en “Dependencia” y se desplegara una lista con las
dependencias correspondientes a la sede.

T

Vicerrectoria General y Depe.. ¥ -~

Defina el nivel de prioridad

Atencion al Usuario UNISALUD

CRITICAL — CRITICAL Comite interno de asignacion y reconocimiento de puntaje
Comunicaciones Unisalud
Direccion de Relaciones Exteriores

Direccion Editorial Un

.,‘
4
!
I
(]
Ml
"

Direccion Juridica Nacional

o Si el caso corresponde a otra sede se debe dar clic en “"Grupo de
Dependencia” donde se desplegaran todas las Secretarias y
Dependencias de las sedes de la universidad para luego seleccionar la
dependencia.
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Queja ¥ | & | Quejs

Vicerrectoria General y Depe..®
Secretaria y Dependencias sede Bogota
Secretaria y Dependencias sede Caribe
Secretaria y Dependencias sede Manizeles
Secretaria y Dependencias sede Medellin
Secretaria y Dependencias sede Orinoquis
Secretaria y Dependencias Sede Pslmira

Secretaria y Dependencias sede Tumaco -

o El siguiente paso es seleccionar el nivel de prioridad del caso, esto se
hace seleccionando la urgencia la cual se puede colocar tres niveles:

v" Urgencia "LOW": 15 dias
v Urgencia "MEDIUM": 10 dias
v" Urgencia "CRITICAL o HIGH": 3 dias

ficfina el nivel de prioridad N d

CRITICAL B MEDIUM < || HIGH
LOW
HIGH

CRITICAL

[t

MEDIUM

o Por ultimo se debe dar clic en Guardar, automaticamente el sistema
asignara un numero de caso y notificara a los interesados.

- -+ ) ~_I-
B-sca'casos similares [ Enviar correo E—b Salir

o Siel caso pertenece a la dependencia que lo registra, se debe cambiar
de estado hasta llegar a Gestionando Peticion.
o Cambiar de estado de Registrado a Evaluado
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o Cambiar de estado de Evaluado a Gestionando Peticion para
continuar con el caso.

o Cambiar de estado de Evaluado a Incoherente Cerrado para anular
el caso si es considerado irrelevante u ofensivo.

Informacion Basica

Web v EVALUADO - Complements inf."¥
EVALUADO
Lady Joana Rodrigue§_ GESTIONANDO PE_IC!E D Q ® x

INCOHERENTE CERRAULU

Importante: Cada vez que cambie de estado es necesario dar clic en
Guardar para que se tome el cambio realizado.

. 4+ : ~TF
@ B Buscar casos similares [ Enviar correo EP Salir

o Luego de estar en el estado Gestionando Peticion, se deben seguir

los pasos descritos en C. Responder Caso.

Universidad Nacional de Colombia - Sistema de Quejas y Reclamos - Manual del Especialista 47



