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PRESENTACION

De acuerdo a la nueva aplicacion del CAMPUS y de la APP paras las PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES surge la necesidad de

elaborar una guia como instrumento de apoyo a su manejo.

En la presente cartilla se pretende socializar los diferentes canales de atencidn y su funcionamiento
para las PQRSDF y que este se convierta en una guia de apoyo para los usuarios en el cual les
permitirad interactuar de manera sencilla.

DEFINICIONES:

Sustento normativo

Constitucion Politica de 1991- Art. 23

- Ley 1437/11 CPACA - Art. 52 Num. 12, art. 72,8y 9.

Ley 1755/15 - Arts. 13 a 33 Derecho de Peticion.

- Decreto 1166/16 - Peticiones Verbales.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccién respecto a la conducta
o actuar de un funcionario de la Entidad o de los particulares que cumplan una funcién publica.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccion sobre el
incumplimiento o irregularidad en la prestacién de alguno de los servicios, tramites o productos
ofrecidos por la entidad.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular o ilegal.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion

Sugerencia: Es la proposicidn o insinuacion de una idea frente a un servicio, tramite, gestion, etc.,
para mejorarlo. Es decir, una recomendacion.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion



Peticidn: es la accidn de pedir (solicitar o demandar a alguien que haga algo). También se conoce
como peticidn a la oraciéon con que se pide, al escrito que realiza una solicitud y, en el dambito
del derecho, al escrito que se presenta ante una autoridad.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion

Consulta: la consulta segln su sentido etimolégico, puede traducirse como “pedir consejo”. Puede
referirse a examinar un asunto con una o mds personas, buscar datos sobre alguna materia o pedir
consejo o guia.

Término de respuesta: 30 dias hdbiles siguientes a la recepcion.

Solicitud de informacidn: Peticién para tener acceso a la informaciéon publica de las entidades del
Estado.

Término de respuesta: persona natural o juridica y entidad privada 15 dias habiles
siguientes a la recepcidn; entidad publica, 10 dias habiles siguientes a la recepcion;
miembros del Congreso, 5 dias habiles siguientes a la recepcion.

Felicitaciones: Es la manifestacidn positiva de un ciudadano acerca del servicio brindado

Término de respuesta 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

(fuente: Departamento de la Nacional de Planeacion DNP) GOBIERNO DE COLOMBIA




INGRESAR AL SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE POR MEDIO DEL SISTEMA CAMPUS Y PAGINA
WEB

Ingreso al campus para docentes, empleados y estudiantes:

Ingreso de la solicitud

1. INGRESAR CON SU USUARIO Y CONTRASENA COMO LO MUESTRA LA IMAGEN.

Usuario

u epiedrah v

Contrasena

n 200000 OQCS b4

;Olvidaste tu contrasena?

Iniciar Sesion

2. SE MUESTRA LA SIGUIENTE VENTANA

NuUmero de Alarmas Prom. Semestral TEC Prom. Acumulado TEC Usuarios Conectados
i ]
1 D - Biblioteca
)
BASES DE DATOS INSTITUCIONALES
m

C BD - BIBLIOTECA - ELIBROS

de Ant"aqu"a < ENCUESTA DE SATISFACCION

- » s . - = El Tecnolégico de Antioquia, consciente de la importancia que reviste la opinién de
a Institucion Universitaria o T R A O i s i
servicios le solicita responder la siguiente encuesta de la manera mas Cbjetiva posible.
(O]
(<]
V4



3. SELECCIONE MENU (ATENCION)

NuUumero de Alarmas Usuarios Conectados

Menu atencion

4. SELECCIONE SUBMENU ATENCION

NUmero de Alarmas Usuarios Conectados

Menu atencién

Atencion

Historial contactos




5. EN LOS SIGUIENTES CAMPOS INGRESAR INFORMACION SOLICITADA

Atencién > Atencidn

& Mddulo de atencién  pgrspF - (i ]

A través de este espacio podrds interactuar con los diferentes procesos y resclver s inguietudes.

Tu pamicipacién es de vital importancia par|

del personal docente, administrativo y I cd DESp"EgUE Yy seleccione el

D CONTINUG de NUesTros productos y Procesos, ya q

Despliegue y seleccione la

o Pt e T e P motivo N ———————————— |cnendencia o facultad para

la cual va la solicitud

(*Motive {*)Dependencia .
Motive - ~] Dependencia - [~
(*)Asunto

De manera breve especifiaue e
asunto de la solicitud

Descripeidn
Realice la descripcion de
) su solicitud
Agregar Archive ) _
| Examinar... T
+

- Agregue documento anexo m
si lo requiere

6. SI LA SOLICITUD FUE REGISTRADA EXITOSAMENTE EL SISTEMA LE MOSTRARA EL
SIGUIENTE MENSAJE.

Le queremos informar que la solicitud fue recibida en la oficina de Atencidn al Cliente del
Tecnoldgico de Antioquia y direccionada al drea responsable. Para nuestra Institucidn, sus
opiniones son de vital importancia para el mejoramiento continuo y la retroalimentacion

sobre la calidad de los servicios prestados. Tiempo de respuesta menor o igual a 15 dias
habiles.



REALIZA SEGUIMIENTO A LA SOLICITUD Y CALIFICA LA ATENCION

1. INGRESAR CON SU USUARIO Y CONTRASENA COMO LO MUESTRA LA IMAGEN

Usuario
u epiedrah v
Contrasena
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Iniciar Sesion
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3. SELECCIONAR MENU ATENCION

NUumero de Alarmas Usuarios Conectados

Menu atencion

Menu historial
contactos

Atencién

Historial contactos




5. EL SISTEMA CARGARA EL HISTORIAL DE SOLICITUDES

= Historial

2 registros encontrados

Ne Estado Fecha

20525 @ 2017-
1030

20518 @ 2017-
1018

Atencién > Historial contactos

Descripcion del Problema

PQRSDF - Sugerencia - ATENCION AL CLIENTE

Cartilla para creacién de solicitudes de PQRSDF

Ver més

PQRSDF - Queja - ADMISIONES Y REGISTRO

Conforme al derecho al Habeas Data reconocido por el articulo 15 de la Constitucién Politica y desarrollado en la Ley 1581 de 2012 y en cumplimiento a lo establecido por el articulo 10 del

Decreto 1377 de 2013, la Fundacién Universitaria Esumer se permite informar: Que ha recolectado algunos de sus datos personales en uso de sus facultades legales y que los mismos forman ™
parte de las bases de datos que maneja y/o Que por este [ que nos permita continuar con ef de sus datos p . De conel
numeral 4 del articulo 10 del decreto 1377 de 2013, si transcurridos treinta (30) dias habiles contados a partir de la recepcién de la presente i6n, la 6n Ui Esumer no
recibe una solicitud de supresién de sus datos personales, podra seguir haciendo uso de ellos sin perjuicio que e titular de los datos pueda ejercer posteriormente éste y los demas derechos W
contemplados por la Lev.

@Respuesta:

Conforme al derecho al Habeas Data reconocido por el articulo 15 de la Constitucién Politica y desarrollado en la Ley 1581 de 2012 y en cumplimiento a lo establecido por el articulo 10 del Decreto
1377 de 2013, la Fundacién Universitaria Esumer se permite |nformar Que ha recolectado algunos de sus datos personales en uso de sus facultades legales y que los mismos forman parte de las
bases de datos que maneja y/o . Que por este que nos permita continuar con el de sus datos pe . De idad con el numeral 4 del
articulo 10 del decreto 1377 de 2013, si transcurridos treinta (30) dlas habilas conradiora partir de la recepcion de Ia presente 6n, la i6n Unis ia Esumer no recibe una

solicitud de supresién de sus datos personales, podré seguir haciendo uso de ellos sin perjuicio que el titular de los datos pueda ejercer posteriormente éste y los demaés derechos contemplados
porla Ley.

Ver mas

AQUI ENCONTRARA LA SIGUIENTE INFORMACION

i= Hiew-~

2 registrd

10-3¢

10-18

Atencién > Historial contactos

Identificador tnico de

Fecha de creacion de la

la solicitud

N >roblema so'icitud

PQRSDF-* . encia - ATENCION AL CLIEN™ Descripcion de la
2017- 2i%ila para creacién de solicitudes de PQRSDF solicitud

Ver mas

PQRSDF - Queja - ADMISIONES Y REGISTRO

—=-=ldarachn al Habeas Data : : : PRy gsarrollado en la Ley 1581 de 2012 y e mplimiento a lo establecido | articulo 10 del
PR Elsigno de interrogacion indica e i d e o o eeen LDt ) Sy

Decreto - Ho algunos de sus datos persanales en uso de sus facultades legales y que los mismos forman

parte de las bases de catu- -, que la solicitud se encuentra en  jue nos permita continuar con el de sus datos p .De conel

numeral 4 del articulo 10 del decreto 12 z ados a partir de la recepcién de la presents ¢ én, la Fundacién U taria Esumer no

recibe una solicitud de supresion de su! proceso y revisado resaltado en n perjuicio que e titular de los datos pueda ejercer posteriormente éste y los demés derechos W

~

contemplados por la Ley. color verde indica que ya fue

RaspuRsta: solucionado )
Conforme al derecho al Habeas Data re esarrollado en la Ley 1581 de 2012 y en cumplimiento a lo establecido por el articulo 10 del Decreto
1377 de 2013, la Fundacién Universitaria t.. . - .. _ gunos de sus datos personales en uso de sus facultades legales y que los mismos forman parte de las
bases de datos que maneja y/o administra. Que por este mecanismo Ie sohommos Qque nos permita continuar con el de sus datos pe De conformidad con el numeral 4 del
articulo 10 del decreto 1377 de 2013, si transcurridos treinta (37 '» la presente comunicacion, la Fundacién Universitaria Esumer no recibe una
solicitud de supresion de sus datos personales, podra seguir h. Acceder al detalle de la 55 datos pueda ejercer posteriormente éste y los demds derechos contemplados
por la Ley.

solicitud y calificar la atencién

Ver més

6. CALIFICA LA ATENCION

MAencién > Historial contactos

Respuesta dada al Con

Mot

Descripcién:

Respuesta:

Usted puede calificar la respuesta obtenida a su contacto:

Calificacién:

ninguna

Seleccione el botén calificar



ESCRIBENOS POR LA APP PARA DOCENTES, EMPLEADOS Y ESTUDIANTES

1. INGRESA CON SU USUARIO Y CONTRASENA

s

psuario

Contrasena

CAMBIAR
INICIAR SESION CONTRASENA

2. VENTANA INICIAL DE LA APP. De esta manera mostrara el ingreso

= TDEA

KELLY JOHANA OSSA AGUDELO

GENERAL COMPLEMENTARIA

ES Tipo de Documento
= Documento
- Nombres

> Apellidos




3. Desplegar el menu de la parte superior izquierda. Seleccionar | OPCION “ESCRIBENOS”




DESPLIEGA DE LAS PESTANAS QUE SEE ENCUENTRAN A LA DERECHA Y SELECCIONA EL
MOTIVO, EL AREA A LA QUE DIRIGE LA SOLICITUD Y POR ULTIMO ENVIAR.

= TDEA a

Denuncia -

SECRETARIA GENERAL v

ENVIAR

SI LA SOLICITUD FUE REGISTRADA EXITOSAMENTE, EL SISTEMA MOSTRARA EL SIGUIENTE
MENSAIJE.

Escribenos

Exito

ACEPTAR




ESCRIBENOS POR LA PAGINA WEB — DIRIGIDO A TODO TIPO DE PUBLICO

1. INGRESAR POR LA PAGINA WEB www.tdea.edu.co buscar la opcién atencién al usuario
como lo ilustra la imagen

Atencion al Usuario

e

2. Encontrara un video de apoyo, que servird como guia al registro a sus PQRSDF y la carta
de trato digno al ciudadano

Atencion al Usuario

& COMUNICACIONES . B CONOCEELTDEA . 21 ENERO 201¢

PQSRDF , (U ~»

Vegmas ta.. Compartir

PQSRDF

Carta de trato digno al ciudadano ! ﬁ



3. Seleccionar la opcion PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Plan de Atencion al Peticiones, Quejas, Canal de Denuncias - Canales de Atencion al
Ciudadano Reclamos y Sugerencias Atencion al usuario Ciudadano

CONOCE MAS ACCEDE A MAS INFORMACION ENTERATE INFORMATE

Correo electronico exclusivo para recibir notificaciones judiciales:
notificacionesjudiciales@tdea.edu.co

4. Lea atentamente las definiciones de PQRSDF

Queja: Manifestacion verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccidn respecto a la conducta
o actuar de un funcionario de la Entidad o de los particulares que cumplan una funcién publica.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccion sobre el
incumplimiento o irregularidad en la prestacién de alguno de los servicios, tramites o productos
ofrecidos por la entidad.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular o ilegal.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion

Sugerencia: Es la proposicidn o insinuacion de una idea frente a un servicio, tramite, gestion, etc.,
para mejorarlo. Es decir, una recomendacion.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion

Peticidn: es la accidn de pedir (solicitar o demandar a alguien que haga algo). También se conoce
como peticidn a la oraciéon con que se pide, al escrito que realiza una solicitud y, en el ambito
del derecho, al escrito que se presenta ante una autoridad.

Término de respuesta: 15 dias hdbiles siguientes a la recepcion

Consulta: la consulta segun su sentido etimoldgico, puede traducirse como “pedir consejo”. Puede
referirse a examinar un asunto con una o mas personas, buscar datos sobre alguna materia o pedir
consejo o guia.


mailto:notificacionesjudiciales@tdea.edu.co

Término de respuesta: 30 dias hdbiles siguientes a la recepcion.

Solicitud de informacidn: Peticién para tener acceso a la informaciéon publica de las entidades del
Estado.

Término de respuesta: persona natural o juridica y entidad privada 15 dias habiles
siguientes a la recepcién; entidad puablica, 10 dias habiles siguientes a la recepcion;

miembros del Congreso, 5 dias habiles siguientes a la recepcion.

Felicitaciones: Es la manifestacion positiva de un ciudadano acerca del servicio brindado

Término de respuesta 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

(fuente: Departamento de la Nacional de Planeacion DNP) GOBIERNO DE COLOMBIA

5. PROCEDA A DILIGENCIAR EL FORMATO DE PQRSDF

Médulo de atencién PQRS Y
& Informaciin Personal
Tipo Documenta [*) Seleccione.. L Decumente Dacumento
Nombres r— Apellidos Apellidas

[ Aatoricacidn Habeas Data Wer mas.

A i i il i pricen inleracuir con low el procr y rissheer Fui mgquis s

Tu paricipacion s di wital Imgoranda pans B Tenolioico de Anlioguls: eflamos on un mejcraments continus S mustros productos v Erooisios, i Gui s de gran Inponanda b
Al A0 U PUESATcs. esluciartes. ol peroral Jocenle, AmInRiralive v ke Cormnicad en geneeal

B ey AT Ui peloon, gueia, el sugey e O Peliolacion, dilgrencie s diguienles. egacin v ko mas pronta posiie ngs cenlacanames condige.

["IMotive ("1Dependencia

Motro W Depandencia W

[*MAsunto

Agregar Archivo
W s ligieh archves

-+

J— [wg-duutut




Nota Importante: El seguimiento a esta solicitud se realiza escribiendo al correo
atencionalcliente@tdea.edu.co o llamando al 4443700. O si esta fue registrada por el sistema
campus, puede realizar el seguimiento por la opcion atencion.

6. SI LA SOLICITUD FUE INGRESADA CON EXITO APARECERA EN SIGUIENTE MENSAJE:

Le queremos informar que la solicitud fue recibida en la oficina de Atencién al Cliente del
Tecnoldgico de Antioquia y direccionada al area responsable. Para nuestra Institucién, sus
opiniones son de vital importancia para el mejoramiento continuo y la retroalimentacion sobre la
calidad de los servicios prestados. Tiempo de respuesta menor o igual a 15 dias habiles.



