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1. OBJETIVO Y ALCANCE

Definir la metodologia para recibir, direccionar, tramitar y solucionar las quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones que presenten los usuarios de la institucién.

2. GENERALIDADES

2.1 Las quejas y/o reclamos que se reciben via e-mail o por escrito deben ser ingresadas en
el formato consolidado de PQRSF

2.2 Las quejas y/o reclamos que se recepcionen via telefonica y/o personalmente se registran
en el formato consolidado de PQRSF, version vigente.

2.3 Cualquier funcionario de la institucién puede recepcionar una queja y/o reclamo.

2.4 La codificacion de las quejas y/o reclamos se hace asignandole un numero que es
consecutivo y que comienza con “uno” cada vez que comienza un afio.

2.5 Toda peticion, queja o reclamo debe tener respuesta por parte de la Institucion.

2.6 Coordinacién de Calidad en conjunto con Direccion General tienen la autoridad de decidir
qué medidas deben adoptarse para prevenir la ocurrencia de la queja y/o reclamos.

2.7. El Buzén de PQRSF se encuentra formato PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y/O FELICITACIONES, para
los estudiantes / acudientes que deseen incluir una PQRSF, este buzon solo tendra acceso el
coordinador de calidad, quien revisa cada ocho dias las PQRSF alli encontradas y es quien
las diligencia en el formato consolidado de PQRSF.

3. PROCEDIMIENTO:

Recibir registro.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

3 Todo el personal es

1 ::z:zz,i:zrdsaﬁ::;qc:?:tzye{o Todo el personal 'Formato
incluirla en el formato consolidado consolidado de PQRSF
de PQRSF.
° Una vez se tenga el registro
se debe remitir a Coordinacion de | coordinador de Formato

2 Calidad/ Director / Coordinador Calidad consolidado de PQRSF

académico
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Tratamiento

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
. ° Clasificar segun Coordinacién de Formato
corresponda Calidad consolidado de PQRSF
Coordinacién de
° Comunicarse con el cliente | Calidad/ Director Dar respuesta al
2 y las personas involucradas. / Coordinador | requerimiento, segin
académico el caso
Coordinacién de
° Evaluar, y analizar las | Calidad/ Director
3 causas de la queja y/o reclamo / Coordinador Formato
quelay. consolidado de PQRSF
académico
Cierre de la novedad
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
° Dar respuesta al cliente Coprdinacivnagd=
1 que presento el registro en un Calidad/ Director Respuesta al cliente
periodo no mayor a 15 dias habiles. | / Coordinador P
académico
Coordinacién de
° Recibir retroalimentacion Calidad/ Director
2 del cliente sobre la respuesta . N/A
" / Coordinador
recibida.
académico
4. ANEXOS
NOMBRE

Registro de Peticiones, Quejas Y/o Reclamos

CONSOLIDADO DE PQRSF




POLITECNICO METROPOLITANO

GESTION CALIDAD
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Y/O FELICITACIONES

Codigo:GC-PR-03  Versién: 02 Fecha version: 06/07/2022 Pagina: 3/3

5. RESPONSABILIDADES CON EL DOCUMENTO

CARGO RESPONSABILIDAD
Coordinador de Calidad /
Director / Coordinador Cumplir con todas las directrices de este procedimiento.
académico
Reportar la queja y/o reclamo en el formato estipulado entregar directamente
Todo el personal . . . , .
a la coordinacién de calidad o dejarlo en el buzén de sugerencias.




