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Introducción

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
ciudadanía en general, presentar una queja, reclamo, solicitud de información,
sugerencia o felicitación, a través de cualquiera de los medios establecidos en el
Sistema, con el fin de ser un mecanismo de interacción con los ciudadanos y con los
integrantes de la comunidad universitaria en la administración pública y ser fuente de
información para el mejoramiento de los procesos de la universidad.

Este documento también se puede encontrar en el portal web:

https://gestionservicios.unal.edu.co/asmsspecialist/index.html#/
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Objetivo general

La finalidad del sistema de PQRS de la universidad nacional de Colombia es garantizar
que las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los estudiantes, directivos;
puedan ser resueltas de manera satisfactoria.
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INGRESO AL SISTEMA

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

Para ingresar al portal del especialista podrá hacerlo de dos formas diferentes:

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

o Ingresando al portal web de la Universidad Nacional de Colombia:

https://gestionservicios.unal.edu.co/asmsspecialist/index.html#/
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Para ingresar al sistema se debe seleccionar ARANDA o UNAL para el tipo de
autenticación. La idea es que se pueda ingresar con la misma clave que el correo
institucional.

Ingresar comoUSUARIO la cuenta institucional de la dependencia (sin@unal.edu.co),
y como CONTRASEÑA la indicada en el oficio enviado por la Vicerrectoría General a
cada una de las dependencias.
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CARACTERÍSTICAS DEL SISTEMA

1. Al ingresar al sistema se visualizará el menú principal:

2. En esta sección en la parte izquierda se podrá consultar todas las posibles
búsquedas a todos los casos relacionados, así como el estado en el que se
encuentra cada uno.
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3. En esta sección podemos seleccionar los casos ya sea de mis grupos, mis
proyectos, mis aprobaciones.

4. También podemos observar el área de tareas, que al ser seleccionadomostrará
las tareas que tenga el usuario asignadas.

5. En la parte inferior nos presenta opciones de las cuales podemos seleccionar
los casos que están abiertos o los casos cerrados.

• Al hacer clic en alguna de las opciones anteriores, se listarán los casos que
tiene asignados la dependencia.
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• Importante: de acuerdo con el rol que cumple podrá ver la información de los
casos a través de las pestañas de visualización.

• Si es una Dependencia, podrá ver únicamente los casos que tiene asignados en
la pestaña “Mis casos”, la cual se encuentra en la parte izquierda de la ventana.

• Si es una secretaria de Sede, podrá ver los casos que tiene asignados y los
casos pertenecientes a su sede.
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• Si es la Vicerrectoría General, tendrá la visualización general de todas las
peticiones de la Universidad, así como las dos opciones anteriores.

6. Adicional en la parte superior se podrá buscar cualquier tipo de casos ya sea
por código o por proyecto. Se podrán ver los casos cerrados de la dependencia,
o buscar un caso específico ingresando el número de petición asignado.



Universidad Nacional de Colombia-sistema de quejas y reclamos-manual del especialista.
11

• En este también se podrá filtrar los tipos de casos asignados, se puede filtrar en
los proyectos o tipo de casos.

• Para deshacerse estos filtros, lo podrá hacer en la parte superior derecha en el
icono de quitar filtros.
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GESTIONAR PETICIONES

Buscar un Caso:
• Al hacer clic sobre el icono de buscar, se desplegará una pestaña para cada

caso.

• En este se puede escribir el número del caso o una parte de este. Para hacer la
búsqueda ya sea de un caso cerrado o abierto, tendrá que ir a la parte inferior y
seleccionar una de estas dos opciones.
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• Para buscar el caso deseado no es necesario escribir todo el nombre del caso,
se puede escribir el código de este para que el caso que se busca aparezca.
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ABRIR O VISUALIZAR UN CASO

1. Para gestionar un caso existen dos formas:

• Haciendo clic en el caso que desee abrir.

• En la barra de búsqueda se puede investigar por número de caso o asunto.

2. En la parte inferior se encuentra la opción de los accesos directos, la cual nos
demuestra los casos que tenemos abierto.

3. Al presionar cualquiera de estos casos nos redirige al casoque seleccionemos.
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• Con tan solo seleccionar uno de los casos, se abrirá una ventana con el caso
correspondiente.

• Para cerrar los casos solo tenemos que seleccionar la x, para cerrar los casos.
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Base de conocimientos

• Se podrá consultar los instructivos o manuales que se carguen en el proyecto,
podrá ser de ayuda para unos tickets o de conocimiento como tal.

GESTIONAR UN CASO

Los perfiles habilitados para gestionar un caso son dos:

1. La Vicerrectoría General o las Secretarías de Sede.

2. La Dependencia quien responde la petición.

• El primer paso está a cargo del usuario que registra el caso. Una vez este lo crea,
el caso se direccionará a la Vicerrectoría General o a la Secretaría de Sede
correspondiente.

• Recepción del Caso (Vicerrectoría General / Secretaría de Sede):
• Cuando el caso es registrado se envía un correo electrónico a la cuenta de

Quejas y Reclamosde la Vicerrectoría General o secretaria de Sede, informando
acerca del caso y cambiando de estado de Registrado a Evaluado.

Al abrir el caso, se muestra toda la información de este:
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En la parte izquierda se encuentra la categorización del caso:

• Servicio.

• Categoría.

• La información del cliente.

• El nombre del solicitante.

• Compañía.

• Ci.

En la parte izquierda también se encuentra la información básica del caso:
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• El tipo de registro (Web, Telefónico, Correo Electrónico).
• El estado en el que se encuentra.
• La razón por la cual está en ese estado.
• Responsable.

Se encuentran los detalles del caso:

• Asunto del caso.



Universidad Nacional de Colombia-sistema de quejas y reclamos-manual del especialista.
19

• También se encuentra en la parte izquierda la información adicional.
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• Usuario.
• Número de teléfono fijo y teléfono celular.
• Condición.
• Razón social (En caso de empresa).
• NIT (En caso de empresa).
• Cedula de extranjería o pasaporte.
• País.
• Departamento.
• Municipio.
• Sede a la que quiere enviar su petición.

En la parte izquierda al final se encuentra:

• El nivel de impacto, urgencia y prioridad con el que se debe tratar el caso

• La categoría a la que pertenece el caso de acuerdo con losMacroprocesos
de la universidad.
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En la parte derecha se podrá ver:

• El historial de la actividad.
• Toda la trazabilidad de los casos, con las modificaciones que se realicen, la

fecha y la hora.

• Se podrán agregar notas privadas que solo serán vistas por la dependencia
encargada del caso y/o Vicerrectoría General/Secretarías de sede al momento
de consultar el caso.

• Se podrán agregar notas públicas que serán visualizadas por el usuario.
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En la parte derecha se podrá ver:

• En la pestaña Tiempo/ANS se visualiza:

• El progreso del caso.

• La fecha de registro del caso.

• La fecha estimada para la solución del caso.

• La fecha de cierre del caso.

En la pestaña casos relacionados se visualiza:

• Este dará a conocer si algún otro caso está relacionado.
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EXPORTACIÓN DE RESULTADOS

• Esta acción permite exportar la lista de casos que se están visualizando en la
vista rejilla de la consola especialista. Seleccione el botónExportar y elija el tipo
de archivo para exportar la información;

se dispondrá de las opciones:

• Excel y CSV: Con esta opción se pueden exportar hasta 150 registros de casos
hacia un archivo XLSX. Este límite se establece para asegurar un rendimiento
adecuado de la solución y evitar uso excesivo de recursos (principalmente
memoria).
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• PDF:Con esta opción se pueden exportar hasta 150 registros de casos hacia un
archivo PDF. El límite de 150 registros viene dado por la cantidad máxima de
casos que puede ser visualizada (por página) en una rejilla dentro del sitio Web
de Especialista.

• Defina un nombre para el archivo y haga clic en Exportar. Podrá incluir la
descripción de los casos a exportar, marcando la casilla de verificación.
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OPCIONES DE COLUMNA

INTERFAZ BUSQUEDADE CASOS
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• Esta acción hace que cambie la interfaz, nos permite visualizar en la parte
izquierda los casos asignados y el caso seleccionado en la parte derecha nos
dará unos detalles breves del caso.

AGRUPACION DE CASOS

• Esta acción nos permite visualizar; los filtros, suactividad, también nos permite
el seleccionar la forma en la que podemos agrupar los casos.
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GESTION RAPIDA

• Esta acción nos permite buscar al cliente, compañía o C.I.

• Al digitar el nombre del cliente o compañía, nos permite en encontrar el caso de
una manera más rápida. Nos posibilita visualizar la información básica del
cliente, los casos que tenga asignados, artículos y plantillas.
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CREACION DE CASOS

• En la parte superior derechas esta la opción de creación de caso.

• Al momento de clicar esta opción, nos permite visualizar la plantilla.
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En la plantilla para crear un caso, lo primero que observamos, es la información de
atención al cliente.

• Proyecto.
• Tipo de proyecto.
• Como se categoriza el caso.
• Información del cliente.

• Al crear un caso, podremos seleccionar el proyecto UNAL PQRS.
• El Tipo de requerimiento siempre será solicitado en los servicios.
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En la categorización del caso:

• Los servicios asociados son los mismos trabajados en la versión 8.

En categoría:

• Seleccionáremos el árbol de categorías.

• Se navegarán lasmismas categorías que se estaban trabajando en la versión
8.
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• Luego se debe rellenar la información al cliente. No necesariamente el
solicitante tiene que ser el mismo cliente.

• En la parte derecha de la opción del solicitante podemos observar el icono
de un ojo, si clicamos, esta nosmostrara la información del cliente.

Si se desplaza hacia abajo, nos pedirá la información básica como:

• Estado.
• No requiere razón, debido se encuentra en un estado inicial.
• Grupo responsable que se vaya a asignar.
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• Responsable.
• Tipo de registro, el cual se notifica el caso.

Luego pedirá los detalles del caso (asunto), y la descripción del caso.

• Luego de rellenar las cacillas nos pedirá información adicional, las cuales dos
son obligatorias; el usuario y el campo que direcciona la petición.
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• Son obligatorias a rellenar aquellas casillas que posean el signo *.

NIVELES DE PRIORIDAD.

• Dependiendo de la urgencia se lanzará el tipo de prioridad que es requerida.

• Si no se llegó a diligenciar un campo este nos los indicará.

En la parte inferior derecha hay una opción de adjuntar archivos.
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Este nos permite seleccionar cualquier archivo necesario para el caso, además
también nos permite escribir una descripción.

Son elegibles las opciones de privado o público:

• Si selecciona privado solo podrá ser visualizado por los especialistas.
• Si selecciona público podrá ser visualizado por el especialista y el cliente en su

consola de usuario.

Se procede a guardar el caso.
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CREACION DE TAERAS

Se puede crea la tarea o se pueda parametrizar para que pueda ser automático, a la
cual cuando las tareas relacionadas al caso hayan sido resueltas, podrá existir una
regla que permita modificar el caso. Al solucionar la tarea el caso se cerrará.
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También se puede hacer por casos relacionados, la elaboración de estos modifica el
caso principal.

En la parte derecha de tareas están las opciones de poder asignarle un grupo
responsable o algún responsable.
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Se cuenta con la pestaña tiempos y costos

La pestaña de tiempos y costos simplemente nos mostrara, la fecha del registro del
caso, la información de la atención del caso y la información de la solución del caso.

Se cuenta también con la parte de relaciones:
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Si queremos relacionar este caso con otro presionamos el icono de nueva relación.

En la parte superior habilita si se quiere hacer la búsqueda por caso, es decir, escribir
el número de caso que se quiera relacionar.

Al encontrar el caso que queremos relacionar simplemente se hace clic en el check de
la parte izquierda.
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Esto habilita dos opciones:

• requerimiento del que se va a relacionar, este nos va a indicar la razón de la
relación que queremos.

Se escoge una de ellas y luego se hace clic en relación.
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Cuando se realiza la relación de casos, se enlistar los casos que estén relacionados al
caso principal.

Si el caso tiene unas tareas específicas para el caso este se podrá visualizar el listado
de las tareas para así darle gestión a las tareas que estén pendientes del caso.
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En la parte inferior izquierda se encuentra un botón para poder redactar un correo del
caso.

Hay que tener en cuenta que debe existir un guion parametrizable y la información a
quien va dirigido el correo.
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APROVACIÓN

Cuando el caso llega a un proceso de aprobación no se pobra modificar más este
mismo.
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Tan pronto que se bloquea, se desplegará otra opción, pestaña de aprobación.

En esta se despliega dos opciones; la de votaciones pendientes y la pestaña de
histórico de votaciones.
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• Este nosmostrara los especialistas que estarán pendientes por responder esta
aprobación. En caso de que estos lo aprueben este seguirá un flujo respetivo.

• En esta pestaña se verá reflejado cuando un especialista vote para la
aprobación del caso.

Cuando el caso es aprobado este desplegará la pestaña de solución.
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• También dependiendo del flujo o el estado del caso se podrá cambiar la razón
de este.

• La razón cambia dependiendo de cada flujo correspondiente al nuevo estado
del caso, luego se procede a guardar o actualizar el estado del caso.
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• Ya que el caso este cerrado, se verifica que este no pueda tener ninguna
modificación. Después de este procedimiento, en parte derecha se habilitará
una pestaña de encuesta.

• Al clicar el icono de encuesta, este nos va a redireccionar a esta misma. Esta
encuesta será realizada por el cliente final. Estemismo se archivará en elmismo
apartado de encuestas.
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• Nos dirigimos a la parte inferior donde dice listado.

• Nos indicará que el caso está cerrado.

• En la parte superior derecha se ubicarán los iconos quemuestran los datos del
autor del caso.
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Icono del usuario

Al presionar el icono de usuario nos permite visualizar, tres opciones:

• Acerca de, este nos mostrara una pestaña, donde podemos visualizar acerca
del software y la versión de producto.

• En la opción de enviar un comentario, nos mostrara una pestaña, donde
podremos escribir un comentario.
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• El ultimo de las opciones nos permitirá cerrar la sección del portal.


