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INTRODUCCION

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

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, los usuarios
prodran registrar sus peticiones.

Para registrar una peticion se debe hacer clic sobre la opcién “Registrar Caso” del portal web
de la Universidad Nacional de Colombia: quejasyreclamos.unal.edu.co.

Aspirantes  Estudiantes  Egresados  Docentes ~ Admini|

N?*m UNIVERSIDAD quejasyreclamos.unal.edu.co

9y NACIONAL
N 4!} DE COLOMBIA INICIO  DEFINICIONES ~ NORMATIVA  PERFILDELUSUARIO  DOCUMENTOS DE INTERES ~ CONTACTENOS REGISTRAR CASO

Pagina de ingreso al Sistema de Quejas y Reclamos:

Portal del Usuario | Ingresar acceso ansrimo (@)

Tipo de autenticacién Registrarse >>

En el Sistema de Quejas y Reclamos, se identifican tres tipos de usuario:

* Usuarios Internos: aquellos que pertenecen a la comunidad universitaria, es decir,
usuarios que poseen un usuario institucional de la Universidad Nacional de Colombia
(@unal.edu.co).

* Usuarios Externos: aquellos que no poseen un usuario institucional de la Universidad
Nacional de Colombia, pero que se pueden registrar en el Sistema de Quejas y
Reclamos con el fin de realizar una peticion.

* Usuarios Anénimos: aquellos que no desean revelar su identidad ante la Universidad
Nacional de Colombia, pero que desean realizar una peticién ante la universidad.

A continuacién, se podran observar las formas de ingreso para cada uno de los tipos de
usuarios mencionados anteriormente:
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* Usuarios Internos:

Seleccionar la sede en la que se encuentra, y diligenciar los datos
correspondientes de su usuario en la Universidad Nacional de Colombia (no
incluir @unal.edu.co), y la contrasefa. Hacer clic en “Acceder” para ingresar al
sistema.

Portal del Usuario | Ingresar acceso ansnimo (@)

Registrarse >>

Una vez realizado el ingreso de los datos y hacer clic en “Acceder”, se realizara
una redireccién a la pagina principal del sistema de informacion.

* Usuarios Externos:

Para ingresar como un usuario externo del Sistema de Quejas y Reclamos,
primero se debe realizar un registro personal. Para lo anterior, hacer clic en
“Registrarse”.

bnte | Ingresar

Registrarse >>

En la siguiente pantalla que aparece después de hacer clic, se deben diligenciar
los datos correspondientes. Recordar que los campos que tienen “*” son
obligatorios y la contrasena debe ser alfanumérica.
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Portal del Usuario | Registro

Acceda a nuestra mesa de servicio para usuarios, por favor registre sus datos basicos para
obtener una cuenta.

*Nombre

*Correo electronico

Teléfono

*Contrasefia *Confirmar contrasefia

<< Volver Registrarse

Una vez estén diligenciados los campos solicitados, hacer clic en el botén
“Registrarse”. Inmediatamente se recibird una confirmacién de la creacién del
usuario.

” El usuario se cred correctamente

Asi mismo, el Sistema enviard un mensaje por correo electrénico, el cual
contendrd la informacién asociada al registro del usuario: usuario y la
contrasefia. Posteriormente, con dicho usuario y contrasefia se realizara el
ingreso al sistema.

Nota: al momento de ingresar como usuario externo, se debe seleccionar el tipo
de autenticacién “Aranda”, y el “Usuario” debe tener el formato xxx@xxx.xxx.

Portal del Usuario | Ingresar cceso annimo ()

Tipo de autenticacion Registrarse >>
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¢ Usuarios Anénimos:

Hacer clic sobre la opcién “Acceso anénimo”, y después clic en el botén
“Acceder”.

Acceso anénimo (

GESTION DE PETICIONES

Segln el tipo de usuario que haya iniciado sesién, la pantalla principal tendra variaciones. En
caso de ser un usuario interno o un usuario externo, esta sera la pagina principal del sistema:

\

Articulos \ Registrar caso Mis casos

Consulte articulos que le pueden | |  Registre su caso y en breve daremos Haga un seguimiento de los casos|

/
ayudar a resolver su caso \ / una respuesta registrados

\ /
\. /
\. /

Noticias ) Articulos

Otros
p a resolv tu caso Accesos

1. En esta seccién se podra consultar la informacién asociada a gestién de las peticiones

por parte del usuario.
2. Enesta seccion, los casos se podrdn consultar por medio del nimero de la peticién.
En esta seccién se podra crear una nueva peticién y consultar todos los casos

registrados.
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Por otra parte, en caso de ser un usuario anénimo, esta serd la pagina principal del sistema:

B Registrar Caso Q
Unal PQRS

@ rroyecto © seleccione un servicio o un grupo de servicios

Felicitacién Queja Reclamo Solicitud de
informacién

Unal PQRS

Sugerencia

CREACION Y CONSULTA DE PETICIONES

Un usuario tiene la posibilidad de describir informacién basica de un suceso por medio de una
peticion.

A. Crear Peticiones

1. Esta funcionalidad permite generar un ticket o turno para el inicio de un caso en el
servicio de quejas y reclamos. Para crear una nueva solicitud, el usuario debe tener en
cuenta los siguientes pasos:

* Siel usuario pertenece a la comunidad universitaria, este observarad una ventana
con los servicios que presta la universidad: “Unal Tecnologia”, “Unal DNTIC" y
“Unal PQRS”; este ultimo es el que se debe seleccionar si se desea poner una
peticion.
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E Registrar Caso

Unal PQRS

© seleccione un proyecto

) ® 9 ® 0°¢
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=) 0 I g P
Unal DNTIC Unal PQRS Unal Te:nologia
-~

* Si el usuario no pertenece a la comunidad universitaria, es decir es un usuario
externo o un usuario anénimo, no podrd visualizar los demds servicios,
Gnicamente podrd ver el servicio “Unal PORS”.

2. Posteriormente, se debe seleccionar el tipo de servicio que se desea registrar, estos son:
Felicitacion, Queja, Reclamo, Solicitud de informacién y Sugerencia.

Unal PQRS
° Proyecto... e Seleccione un servicio o un grupo de servicios...
Felicitacién Queja Reclamo Solicitud de
( ) informacién
e Es aquella expresién de Es ls manifestacién de Es el derecho que tiene toda Solicitud de informacién
! satisfaccién de un ciudadano protesta, censura persona de exigir, reivindicar relacionada con la
r) con relacién a la prestacién descontento o inconformidad o demandar una solucién, ya organizacién de la
Unal PQRS Sugerencia
Se entiende por sugerencis,
aquella propuesta que
formula el ciudadano y que
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3. Asimismo, se debe seleccionar la categoria “Universidad Nacional de Colombia”:

Unal PQRS Felicitacion
UNIVERSIDAD
( ) NACIONAL DE
Sin descripcién
= !/
)
Unal PQRS Felicitacion

4. En el formulario que se presenta en la parte izquierda, se deben diligenciar los datos
correspondientes a “Asunto” y “Descripcién” del caso; ademas, se pueden adjuntar
archivos al caso haciendo clic sobre el botén “Adjuntar Archivo”. Se debe tener presente
que se puede adjuntar archivos de mdximo 30 Mb cada uno.

(<)

-

4

°

4

-]
~
I
]
1
1]
(]
|
iii
a ]

0 Archivos @ Adjuntar archivo

5. En la parte derecha del formulario, se debe agregar informacién adicional al caso. Los
campos de “Usuario” y “Sede a la que desea enviar su Peticién” son obligatorios:

Por favor, agregue la informacién adicional para completar el caso
Seleccione v
Seleccione v
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6. Enel campo “Usuario”, se debe seleccionar de la lista el rol respectivo:

Seleccione

Exalumno

Otro

Particular

Pensionado

7. Enelcampo “Sede a la que desea enviar su Peticion”, se debe seleccionar la sede a la que
se desea enviar la peticién: Bogotd, Medellin, Manizales, Palmira, Caribe (San Andrés),
Amazonia (Leticia), Pacifico (Tumaco), Orinoquia (Arauca) o Nivel Nacional.

Seleccione v
Seleccione

NIVEL NACIONAL

SEDE AMAZONIA

w
m
o
m

BOGOTA

W
m
-
m

CARIBE

W
m
o
m

MANIZALES

w
m
Q
m

MEDELLIN

8. Al finalizar el registro de los datos correspondientes, hacer clic en “Crear Caso”.

Seleccione v

Cancelar ‘ Crear caso
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9. Luego de registrar el caso, se mostrara una ventana con la informacién del caso
creado. Esta ventana siempre aparecerd para los usuarios internos y externos,
luego de crear una peticién.

E Q Ordenar por| Fecha de creacion 7 Tzeez Detalle del caso Datos Adicionales Notas Adjuntos
Usted Filtré por » Usuario / Abiertos e
Condici Caso RF-79715-4-120 Sede
Caso RF-79715-4-120 Fecha registro 10/1/2018 12:10:50 | Condicién o= SEDE BOGOTA
Felicitacion I Rezén
GESTIONANDO PETICION Complementa informacién y direccions al
Proyecto Unal PQRS Cristhian Alexander ) responsable
Asunto: Felicitacién >> UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA Rodriguez Sanabria Felicitacion

Categoris: UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

Autor: Cristhian Alexander Rodriguez Sanabria

n Alexander Rodriguez Sansbris
0

0%

Asunto: Felicitacién >> UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

Descripcion

Felicito a la facultad de ingenieria de sistemas

Nota: si el usuario es Anénimo, le aparecerd en la parte inferior un mensaje con la
opcién de “copiar enlace”, es muy importante guardar este enlace ya que serd la
nica forma de poder hacer seguimiento a su caso.

@ El caso RF-79713-4-119 fue creado con éxito - para seguir el caso

B. Consultar Peticiones

1. Identificar y seleccionar la opcién “Mis casos” del mend principal, al hacer esto se
habilitard la ventana correspondiente.

Articulos \ Registrar caso Mis casos

Consulte articulos que le pueden | Registre su caso y en breve daremps Haga un seguimiento de los caso
ayudar a resolver su caso una respuesta registrados

Noticias Articulos Otros

del sector que te pueden interesar para resolver tu caso Accesos

2. En la pagina “Mis Casos”, aparecerdn dos secciones: la izquierda muestra todos los
casos que se hayan creado (y el tipo), y en la parte derecha los detalles del caso
seglin se haya escogido.

Universidad Nacional de Colombia - Sistema de Quejas y Reclamos - Manual del Usuario 12



B Mis casos
Ba Ordenar por|_Fecha de creacién 17 e Detalle del caso Datos Adicionales Notas Adjuntos

Usted Filtr6 por » Cliente / Abiertos

o . Caso RF-74965-4-97 sede
Caso RF-74965-4-97 Fechs registro 26/11/2017 9:35:1 SEDE BOGOTA
Felicitacién R

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

Autor: Richard Orlendo Herrers Pena

Asunto: Agradecimiento por colaboracién de Ia Facultad de Medicina

Descripcion

Buen dia, quiero ofrece mis més sinceros agradecimientos a la Facultad de Medicina, por su labor
realizada

3. En la parte izquierda se podra realizar busquedas de los casos segln los parametros
dados y adicionalmente se mostrara el estado en el que se encuentra el mismo.

4. En la parte derecha aparecerdn los detalles del caso, en donde se visualizardn cuatro
pestafias para cada caso seleccionado:

* Detalles del caso: informacién principal del caso realizado.

* Datos Adicionales: informacién personal como direccién, teléfono, etc.

* Notas: drea habilitada para afadir notas adicionales al caso.

* Archivos Adjuntos: archivos adjuntos al caso. Se pueden incluir nuevos archivos
adjuntos en caso de que sea necesario.

E Q Ordenar por| Fecha de creacion ¥ 1-2¢e2 Detalle del caso Dstos Adicionsles Notas Adjuntos

Usted Flltr6 por » Usuario / Abiertos

Caso RF-79715-4-120 Sede
Caso RF-79715-4-120 Fecha registro 10/1/2018 12:10:50 | C 3 S o
Felicitacion Aseu]
G | cestionanoo pericion informacién y direcciona al

Asunto: Felicitacién >> UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

a: UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

isthian Alexander Rodriguez Sanabria
Caso RF-37408-2-180 Fecha

e tro 17/4/2017 16:49:18 Con
2.04 Gestion de servicio de TI

Asunto: Felicitacion >> UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

Descripeién

Felicito a la facultad de ingenieria de sistemas

5. Gestionado el caso por parte de la universidad, el usuario recibird un correo
electrénico con la solucién a su peticion:
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ado(a) Cristhian Alexander Rodriguez Sanabria,

Fecha de registro: Oct § 2017 9:59AM

Descripcién:
Caso presentac:

Respuesta
Caso presentacién proyecto PQRS

Adjuntos:

Sistema de Quejas, Reclamos y Solicitudes

Universidad Nacional de Colombia

Su caso Solicitud de informacién No. 86 ha sido gestionado

pinién acerca del servicio proporcionado. Por esta razén, lo invitamos a q

ENCUESTA

6. Asi mismo, en el mismo correo el usuario encontrard un enlace para diligeniar una
encuesta de satisfaccion acerca de la percepcion del tratamiento de su caso, hasta su

solucién:

7. Finalmente, luego de que el usuario haya realizado la encuesta de satisfaccion, el
caso se cerrard completamente. Por otra parte, transcurridos 5 dias y de no haberse

diligenciado dicha encuesta, el caso también se cerrard completamente.
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