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1. OBIJETIVO:

Describir el paso a paso para radicar una PQRS-F a través de la pagina web de la Universidad, con el fin de garantizar la
oportuna gestion de la misma.

2. ALCANCE:

Aplica para cualquier persona que desee imponer una PQRS-F en la Universidad a nivel Multicampus y comprende desde la
radicacion de la misma hasta la recepcién de la respuesta y el diligenciamiento de la encuesta de satisfacciéon del servicio
recibido.

3. DEFINICIONES:

3.1. PQRS-F: Es la abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
3.2. Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a la Institucién por
motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién.
3.3. Queja: Es la manifestacién de inconformidad generada en el comportamiento, en la atencién o por conductas
irregulares de los empleados o0 no cumplimiento de la oferta de servicios.
3.4. Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién ya sea por motivo
general o particular referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.
3.5. Sugerencia: Es toda recomendacién o propuesta que tiene por objeto mejorar el servicio, producto o proceso de la
Universidad.
3.6. Felicitacion: Expresion de satisfaccidn de un usuario con relacién a la prestacion de un servicio.
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4. GENERALIDADES:

4.1. Los canales definidos por Universidad Pontificia Bolivariana para la recepcion de PQRS-F son:

Virtual: Pagina web de la universidad www.upb.edu.co, a través del botén “PQRS-F”.

Presencial: En el campus Universitario, Oficina de “Asesoria Integral” o la correspondiente

saeeency, €N 1as Seccionales o Unidad de Proyeccion.

Linea Telefénica: A través del nimero definido en la seccidén de canales de atencién de
Asesoria Integral que se indica a través de la pagina web de la Universidad
www.upb.edu.co y en el sitio de PQRS-F.

4.2. Toda informacién recibida por los canales definidos en la Universidad es reservada y debe ser tratada con
confidencialidad.
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5. INSTRUCCIONES:

5.1. Ingresar ala pagina de la Universidad https://www.upb.edu.co/es/home y dar “clic” sobre el botén “PQRS-F”.
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5.2. Al dar “clic” sobre el boton “PQRS-F”, la pagina debe mostrar dos opciones: Pregunta o PQRS-F, en el texto adjunto leer
el significado de cada opcidn y dar “clic” sobre la que requiera.

PAGINA 3 DE 10 Sistema de Gestién Integrado | CODIGO: SGI-IN-011-N  VERSION: 001
El contenido de este documento es de propiedad y de uso exclusivo de la Universidad Pontificia Bolivariana



https://www.upb.edu.co/es/home

INSTRUCTIVO PARA RADICAR PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Para una peticidn, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion primero consultar las tematicas y luego, dar “clic” sobre la
opcién “Radica aqui tu PQRSF”.
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En caso de elegir, la opcién “Escribenos tu pregunta”, en la ventana emergente diligenciar el formulario y dar “clic” en
la opcion “Enviar”.
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iSE EL CAMBIO QUE EL MUNDO NECESITA!
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5.3. Encaso de elegir, la opcion Radica aqui tu PQRSF, en la ventana emergente diligenciar los siguientes campos y dar “clic”
sobre el botdn “Obtener nimero de verificacion”.
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Cordial satudo:

Te damos la bienvenida a nuestro portal de PQRSF Por
favor diligencia los campos del formulario. Una vez
completes los datos solicitados recibiras en tu correo
electronico un numero de verificacion, con el cual podras
realizar tu requerimiento a la Universidad Pontificia
Bolivariana con las medidas de seguridad necesarias para el
tratamiento de tu informacion.

*Tipo de

i | Cédula de ciudadania vl

*Numero: | |

*Correo | |
Electronico:
*Confirmar |
Electronico:

5.4. Luego, ingresar al correo electrénico reportado y buscar en el buzén de entrada un mensaje con el cddigo de
verificacion de la PQRSF.
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Cordial saludo,

Te compartimos el numero de verificacion de tu PQRS-F: 8822793222452393132; el

cual deberas incluir en dicho campo para poder continuar con tu gestion.
Este correo es automatico e informativo, por esto te pedimos que no lo respondas. Si
requieres comunicarte con nosotros, puedes hacerlo a través de los canales de

atencion que encontraras en www.upb.edu.co.

Universidad Pontificia Bolivariana.

5.5. Regresar a la pagina e ingresar el cddigo de verificacién del mensaje y dar “clic” sobre el botén “Verificar Datos”.
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5.6. El Sistema arroja el siguiente formulario, diligenciar todos los campos y dar “clic” en la opcién “Continuar”.
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5.7. Luego, anexar la evidencia que se considere necesaria para soportar la PQRS-F. Dar “clic” sobre la opcién “Seleccionar
archivo” y cargar el archivo correspondiente.

En caso de no tener ningln soporte dar “clic” en la opcidn “Continuar”.

Nota: El Sistema permite cargar hasta 5 archivos por PQRS-F.
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Gestion PQRSF vl
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5.8. Una vez recibida la PQRS-F, el Sistema arroja una notificacién con los datos de radicacién y a la vez envia la misma
informacidn al correo reportado, como se muestra a continuacién.

niversidad
Jestlon PQRSF phontiicla

oticién, quejas, rectamos, sugerencias y felicitacione Rsinditacitn initiivcinonat
ALTA CALIDAD - MULTICAMPUS

Datos de radicacion
Numero Radicado: 2

0 13:08:58.163

ellin (Lauretes, Robledo y El Poblado)
Cédula Radicador:

Nombre Radicador:
Correo Radicador:

janicolital3@hotmail.com

g

Respetado cliente:
Te invitamos a revisar y guardar la informacidn de tu radicado.

Para consultar el estado de tu tramite Ea: click agui _

Cerrar

Nota: Para consultar el estado de la PQRS-F, seleccionar la opcion “click aqui”.
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2. 202010005914 - Recibido

) 02/09/2020 13:08:38.163
L-mall det 130 r; danicolitallshotma

Este correo o3 automatico ¢ Informative, por esto te pedimes que no lo
respondat. 5i requieres comunicarte con nosotros, puedes hacerio a través

de loz canales de atencion que encontraras en www.uph.edu.co:

Para consultar el estado de la PQRS-F, diligenciar en el campo “Radicado” el nimero de radicado de la PQRS-F
notificado, y dar “clic” en la opcién “Consultar”.

Gestion PQRSF

. universidad
Pontificia
ivariana
Peticién, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

Acreditacion institucionst
AL B e
SENOR USUARIO, CONSULTE EL ESTADO DE SU SOLICITUD

), INGRESANDO EL NUMERO DE RADICADO Y LOS DATOS
SOLICITADOS

5.9.

Una vez gestionada la solicitud debe llegar al correo electronico reportado y en el tiempo estipulado por la Universidad,
la respuesta acompafiada de una encuesta de satisfaccion; la cual se debe diligenciar para la evaluacion del servicio.
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