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1. OBIJETIVO

Establecer la metodologia para el registro, asignacion, seguimiento y control de cada uno de los reconocimientos,
sugerencias y quejas de nuestras partes interesadas (estudiantes, profesores, administrativos, padres de familia
comunidad externa, entre otros.), a fin de dar solucidn y respuesta oportuna, y de lograr la mejora continua de los
servicios ofrecidos por la Universidad Santo Tomas.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica para la gestién de reconocimientos, sugerencias y quejas recibidas en la Sede principal,
Seccionales y Sede de la Universidad Santo Tomas través de la herramienta tecnoldgica establecida para este fin;
asi como para los recursos de reposicion recibidos en correspondencia con los Reglamentos Estudiantiles y otros
documentos. Inicia con la recepciéon de la RSQ o tramite académico, continla con el seguimiento, respuesta
oportuna y finaliza con gestion de recurso de reposicién o implementacion de acciones de mejora en caso de que
se requiera.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Lideres de procesos y responsables de areas

e Revisar y dar respuesta a la RSQ, en un plazo maximo de 15 dias habiles, en la herramienta establecida por el
SIG.

e Establecer accion correctiva y verificar las implicaciones legales, en caso de las quejas se presenten de manera
recurrente o que afecten el servicio educativo y por ende la calidad de este.
Realizar seguimiento y cierre a la accion correctiva cuando corresponda.

e Gestionar y dar respuesta a recursos de reposicion interpuestos por las partes interesadas que realizan la RSQ.

Unidad de Gestion Integral de Calidad Universitaria UGICU o quien haga sus veces en Sede Principal,
Seccionales y Sede.

e Revisar y redireccionar hacia los responsables, las RSQ que se radican a través de la herramienta tecnoldgica
establecida para este fin.

Realizar seguimiento al envio oportuno de la respuesta/solucion por parte del responsable.

Reenviar a través de la herramienta tecnoldgica establecida para este fin, la respuesta dada por el responsable.
Acompaniar al proceso en la elaboracion de acciones de mejora, una vez que se presente una queja recurrente.
Redireccionar recursos de reposicion a la instancia pertinente cuando sea necesario.

Programas académicos, secretarias de division, coordinacion o Direccion Académica.

e Recibir, revisar y dar respuesta a las RSQ realizadas por las partes interesadas frente a tramites académicos
en correspondencia con lo establecido en el Reglamento Estudiantil de Pregrado y Posgrado.
e Dar tramite y respuesta a los recursos de reposicion y apelaciones interpuestas por los estudiantes.

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.




SUINXWﬁSFI[]‘)A(D) TOM AS PROCEDIMIENTO PARA RECONOCIMIENTOS, SUGERENCIAS Y QUEJAS

Codigo: AC-N-PR-006 Version: 03 \ Emision: 12 — 10 - 2023 \ Pagina 2 de 8

4. DEFINICION Y ABREVIATURAS

Concepto Definicion

Persona, individuo o parte interesada que realiza un reconocimiento, sugerencia, queja o
solicitud a la Universidad Santo Tomas a través del aplicativo o mecanismo institucional
establecido para tal fin. Ej. estudiantes, profesores, administrativos, padres de familia
comunidad externa, etc.

Mensaje estandar que informa a un contacto o usuario datos, totales o parciales, referente a
algun tipo de solicitud o requerimiento.

Expresion de insatisfaccion hecha a la Universidad, con respecto a sus servicios. El término
“queja” puede significar también reclamacion o reclamo.

Direccionar una actividad o un proceso a alguien que le pertenezca o que pueda dar un trato
satisfactorio a la necesidad del requerimiento.

Accion de mostrarse conforme con la Universidad Santo Tomas con respecto a la prestacion de
sus servicios y la atencion a la comunidad universitaria.

Conjunto de acciones que se llevan a cabo para la comprobacion de la correcta ejecucion de las
actividades dispuestas para un fin especifico.

Conjunto de actividades llevadas a cabo por la Universidad en correspondencia con su mision,

Usuario

Notificacion

Queja

Reasignar

Reconocimiento

Seguimiento

Servicio . . . ) .
orientadas a satisfacer las necesidades de los usuarios o partes interesadas.
Sugerencia Propuesta realizada por un usuario o parte interesada de la Universidad, orientada a mejorar
9 un proceso o0 servicio.
Recurso de Se trata de un recurso ordinario que se abre en contra de decisiones tanto administrativas como
. . judiciales para que estas sean evaluadas. Conforme al recurso de reposicion, una decision puede
reposicion
ser reformada o revocada.
RSQ Corresponde a una situacion presentada que puede implicar satisfaccion o inconformidad por

parte de un usuario.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Responsable Descripcion Evidencia

Acceder a la pagina web de la Sede principal,
Seccionales o Sede a la que pertenece, ingresar al
enlace destinado para la radicacion de la RSQ y dar clic
en “Abrir un nuevo ticket”.

Nota 1: la apertura por primera vez de un ticket
implica el registro automatico del usuario.

1 |Registrar la RSQ Usuario Nota 2: todos los colaboradores que brinden atencion
a usuarios en las diferentes dependencias que hacen
parte de la Sede Principal, Seccionales o Sede, deberan
indicar la forma de acceso al canal web para el registro
de las RSQ y en caso de usuarios con condiciones
especiales, brindar el acompafiamiento para realizar el
registro.

Herramienta
tecnoldgica
establecida

para este fin.

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.
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N° Actividad Responsable Descripcion Evidencia

Asegurarse de que la RSQ asignada, en efecto
corresponde a una situacion que se ha presentado en
la Sede Principal, Seccionales o Sede. Esta verificacion
se puede realizar en primera instancia, mediante la
revision del dominio del correo, o si se requiere,
haciendo lectura de la situacidon que se presento.

A través de la consola navegacion, se accede a las
solicitudes que se han registrado. Una vez estando alli,
seleccionar la pestaina “Tickets”, y de la lista
desplegable “Open”, seleccionar la opcion de las
solicitudes que se deseen desplegar:

. UGICU o quien haga e Open: muestra los casos que se encuentran| Herramienta
Verificar abiertos L
2 dendia de | Sus veces en Sede . tecnoldgica
procedencia de la Principal e Answered: muestra los casos que cuentan con | astaplecida
4 . ’
RQS una respuesta al usuario, pero que aun

Seccionales y Sede para este fin.

continvan abiertos.

e Overdue: muestra los casos que no tiene
respuesta alguna y cuyo tiempo limite para
gue se les dé respuesta oportuna, ha sido
superado.

Nota 1: la verificacion debe realizarse dentro del
ambiente de administrador de la aplicacion establecida
para la gestion de RSQ.
Nota 2: si la RSQ debe reasignarse, continuar con la
actividad No. 3, de lo contrario continuar con la
actividad No. 4.
Una vez que se haya revisado la RSQ y se haya
confirmado que debe tramitarse en otra Sede o
Seccional, ésta debe transferirse. La transferencia de
la RSQ se realiza, a fin de dar una respuesta adecuada
UGICU o quien haga |y oportuna al usuario, y de no afectar las métricas que
sus veces en Sede | se determinan en cada Sede y Seccional.

Principal, La transferencia de la RSQ se debe realizar a través de
Seccionales y Sede |la consola de navegacidn, mediante el botén
“Transferir”. Una vez se dé clic sobre este, se abre una
ventana emergente la cual despliega una lista; de esta
debe seleccionarse el Departamento (Sede/Seccional),
al cual se transferira la RSQ.

Herramienta
tecnoldgica
establecida

para este fin.

3 | Transferir RSQ

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.
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[\ Actividad

Verificar
completitud

Responsable

UGICU o quien haga
sus veces en Sede
Principal,
Seccionales y Sede

Descripcion

Antes de remitir la RSQ al responsable de dar
respuesta, se debe constatar, en la medida de lo
posible, que la informacién registrada sea clara y
cuente con lo minimo para ser atendida de forma
oportuna.

Si la RSQ cuenta con la informacion completa,
continuar con la actividad No. 5, de lo contrario se
deberd solicitar al usuario que remita los datos
faltantes. Si el usuario no envia los datos requeridos
antes de 2 dias habiles, se da por cerrada la RSQ y se
continua con la actividad No. 8. (ver condicién general
7.1).

Evidencia

Herramienta
tecnoldgica
establecida

para este fin.

5 Remitir RSQ

UGICU o quien haga
Sus veces en Sede
Principal,
Seccionales y Sede

Reasignar la RSQ a la(s) facultad(es), dependencia(s)
académica(s) o administrativa(s) responsable(s) de
brindar una respuesta oportuna.

La reasignacion se realiza a través del botdn “Asignar”,
gue se encuentra en la pestafia “Tickets”, una vez se
haya seleccionado al menos un caso. Esta accién
también se puede realizar, ingresando directamente
Alli se debe seleccionar la opcién “Equipo” vy
posteriormente de la venta emergente, seleccionar en
la lista desplegable, los responsables de dar tramite a
la RSQ.

Herramienta
tecnoldgica
establecida
para este fin.

6 Dar respuesta

Facultades,
Dependencias
académicas y

administrativas

Dar respuesta a la RSQ recibida, dentro de los tiempos
estipulados.
La respuesta que se envie al usuario debe ser:

e Oportuna (dentro de los plazos establecidos)

e Objetiva (se apoyd en el contenido de
documentos que genere, controle, consiga u
obtenga y no se base en intereses,
preocupaciones u orientaciones que pueda
tener para brindar la respuesta)

e Motivada (existe algun referente o justificacion
frente a las diferentes decisiones que se
adopten),

e Actualizada (Se fundamenta en datos vigentes
o recientes),

e Veraz (su contenido es demostrable) y

e Completa (responde a cada uno de los
cuestionamientos o0 requerimientos de la
solicitud).

Nota: Ver condicién general 7.5.

Herramienta
tecnoldgica
establecida

para este fin.

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.
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Actividad

Cambiar estado

Responsable

UGICU o quien haga
Sus veces en
Seccionales o Sedes

Descripcion

Proceder a cambiar el estado de la RSQ a “Resuelto”,
una vez se haya remitido la respuesta al usuario,

Tan pronto como se dé por cerrada la solicitud, el
aplicativo envia automaticamente un correo al usuario,
en el cual se le invita a calificar la atencion recibida a

Evidencia

Herramienta
tecnoldgica

de solicitud (Asesor / través de una encuesta de satisfaccion. establecida
Supervisor) Si el usuario acepta la respuesta dada, continuar con| para este fin.
la actividad No. 8, de lo contrario regresar a la
actividad No. 4.
Nota: ver condiciones generales No. 7.8, 7.9 y 7.10.
Consolidar la informacion, a fin de determinar cuales
son las métricas y estadisticas mas relevantes en
_ UGICU o quien haga cuanto a la gestlop de las RSQ. Lo gn_terlqr permite
Consolidar la establecer tendencias respecto a la eficiencia dentr4o Reportes,
8 |. - sus veces en Sedes . . A
informacion : de los procesos, y de igual manera identificar cuellos Informes
y Seccionales X y
de botella que generar estancamientos en la gestion
de los procesos y reprocesos dentro de las actividades
que se realizan en los mismos.
Analizar los casos que se presentan de forma
Dependencia o recurrente o los que tengan alto impacto para el SIG,
. Facultad involucrada |a fin de determinar la necesidad de implementar
Analizar la . . . Reportes,
9 |. L, UGICU o quien haga | acciones de mejora.
informacion \ , . L, . Informes
sus veces en Sedes |Si se requiere la implementacion de una accion de
y Seccionales mejora, continuar con la actividad No. 10, de lo
contrario finalizar el procedimiento.
Elaborar e implementar acciones de mejora, con el fin
L, . de controlar y corregir la situacion indeseada que se
Elaborar accion Dependencia o . Ly
10 . , esta presentando. Plan de accion
de mejora Facultad involucrada . . .
Ver procedimiento de Acciones Correctivas,
Preventivas y De Mejora.
6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Reglamento estudiantil de pregrado.
Reglamento estudiantil de postgrados.
Reglamento disciplinario de la USTA.
7. CONDICIONES GENERALES

7.1. Si el caso requiere que la informacién se complemente por parte del usuario, se le solicitara que amplie la

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.
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7.2,

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

misma. Si el usuario, pasados 3 dias habiles, no remite la informacion requerida, se dara por cerrado el caso.

Para cambiar el valor de algun atributo del caso en la consola Navegador, se actualiza la siguiente informacion
por medio del boton “Editar”:

= Fuente del ticket.

= Mesas de ayuda (caso de transferencia).
= Tipo de caso.

= Opciones de queja (tipificacion).

= Campos de “Nuestra Universidad”.

En el periodo de vacaciones colectivas de la Universidad, semana santa y fines de semana, no se tramitan
reconocimientos, sugerencias o quejas.

Requerimientos de RSQ:

e Esindispensable que el usuario se encuentre registrado en el sistema.

e Verificar los términos en los cuales fue diligenciada la solicitud. Debe estar en un lenguaje
adecuado y acorde.

e Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. En caso de no corregirse o aclararse, se
cerrara la peticién. En ningln caso se tramitaran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas, de acuerdo con el art. 19 Ley 1755 de 2015.

Para dar respuesta a las solicitudes se cuenta con un plazo maximo de quince dias habiles.

Una vez registrado el caso, automaticamente se enviara un mensaje estandar al contacto, informando los
siguientes datos del caso:

e Numero de referencia del caso.
e Link de acceso para seguimiento.

El cambio de estado de la solicitud hace parte del cierre de esta, sin embargo, el estado actualizado aparece
automaticamente, cuando se sobrescribe la solicitud o es reabierta por parte del usuario.

Una vez el estado de la solicitud cambia a “resuelto”, la consola envia inmediatamente y de manera automatica
un correo electrénico al usuario, informando que su solicitud ha sido solucionada y proporcionédndole un
resumen de esta.

En los documentos institucionales como reglamento estudiantil de pregrado como posgrado y el reglamento
disciplinario se describen apartados donde se detalla conceptos, definiciones y politicas curriculares que, sin
ser propiamente reglamentarios en sentido estricto, seran de gran utilidad informativa y orientadora para los
estudiantes y demas lectores del documento.

Los tramites académicos seran realizados para salvaguardar los derechos del estudiante de acuerdo con lo
estipulado en el reglamento Estudiantil de Pregrado en el articulo 7 Derechos de los estudiantes numeral 8 y
“Presentar descargos, orales o escritos, cuando fuere investigado disciplinariamente.

Ejercer su derecho de defensa y de contradiccion frente a las sanciones impuestas, en los plazos
establecidos.

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.
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e Reglamento general de posgrados politica y lineamientos
Paragrafo 1
Paragrafo 2
e Reglamento general disciplinario
Articulo 93°. Fundamentos legales
Articulo 104 Autoridades competentes para imponer sancion disciplinaria
ARTICULO 108. Recursos.

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.



SUIN\WﬁSFI[]‘)A(D) TOM AS PROCEDIMIENTO PARA RECONOCIMIENTOS, SUGERENCIAS Y QUEJAS

Codigo: AC-N-PR-006 Version: 03 Emision: 12 — 10 - 2023 Pagina8de 8

AUTORIZACIONES

Elaboro: Reviso:

Fray Alvaro José Arango

Nombre:
Equipo multicampus . . Restrepo, O. P.
) Equipo Nacional del
Nombre: | Sistema Integrado de Nombre: | _. L .
Gestion Sistema de Gestion Calidad

Cargo: Rector General

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION ORIGEN DE LOS CAMBIOS

01 Version inicial.

02 Se actualiza el contenido del procedimiento de acuerdo con el funcionamiento de la
plataforma a nivel multicampus y atendiendo requisitos de la ISO 21001:2019.

03 Se actualiza el contenido del procedimiento de acuerdo con los parametros del nuevo
aplicativo usado para la gestion de las RSQ.

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo Tomas. Si este documento
del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.




