INGRESO Y MANEJO DEL SISTEMA DE PQRS
0.1 CREACIONDE UN TICKET

La Universidad EAN fiene a disposicion de todas sus partes interesadas un formulario (https:/universidadean.edu.co/mesa-
de-servicios ) para tramitar las PQRS (Petciones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) cuando hay un incumplimiento parcial
o fofal de lo establecido en favor de los usuarios ya sea en: los diferentes reglamentos institucionales, las comunicaciones
suscritas por representantes de la Universidad y en los diferentes contratos que rigen un determinado servicio. El
incumplimiento abarca fallas en los servicios relacionados con la prestacion de los servicios confratados ala Universidad,
es decir, las fallas en los insumos o servicios conexos.

En este formulario se pueden registrar todas y cada una de ellas a través del portal web de la Universidad, ubicando el tipo
de usuario de acuerdo a la relacidn que tenga con la Universidad:

.o .e ® Acreditada en Aspirantes Colaboradores Docentes
. -
.o . e ean Alta Calidad

e e e & ¢ universidad

La Universidad Financiacion Internacionalizacion Admisiones Biblioteca Investigacion

Carreras v Especializaciones v Maestrias v Doctorados v Diplomados v Enfasis Consultoria

0.2 GENERACIONDE UN TICKET

Los fickets los puede registrar directamente la parte interesada a través del portal web por el boton de PQRS

0.21  Ticket generado por la parte interesada

Una vez identificado el tipo de usuario, la parte interesada debe proceder a buscar el icono de PQRS ubicado al centro de

la pantalla en los iconos de servicios:
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La parte interesada procede a registrar la PQRS a fravés de la Mesade Servicios ingresando al formulario que corresponda
de acuerdo al tipo de relacion que tenga con la Institucion
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https://universidadean.edu.co/mesa-de-servicios
https://universidadean.edu.co/mesa-de-servicios

Mesa de servicios

Selecciona el formulario

Respuestas a Preguntas Frecuentes

Estudiantes, graduados, externos

Ean Legacy

Colaboradores y docentes

Una vez seleccionado el ipo de cliente proceder a seleccionar Radicar una solicitud

Radicar
Solicitudes

Hola, en este espacio podras crear, gestionar
o consultar tus solicitudes a las diferentes
areas de la Universidad.

Radicar una solicitud

Consultar el estado de una solicitud {Chatea con E-Ann! Q

Alingresar a Radicar una solicitud seleccionar el ipo de cliente, el ipo de documento y nimero de documento

Radicar Solicitud

iChatea con E-Ann! G

En Tipo de Caso seleccionar en Centro Responsable “Servicios al Estudiante” en Tipo de Solicitud “PQRS”y en Categoria
elegir la opcion que corresponde de acuerdo al caso “Peficién, Queja, Reclamo, Sugerencia o Felicitacion”

Los usuarios podran adjuntar archivos en formatos de "ofice y pdf' como soporte de lo enunciado en la PQRS, si asi lo
considera.
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Tipo de caso

Informacién Basica
ALFREDO M Cédula

9909

Informacién Complementaria

Adjuntar Archivo(s)

Acepto las Politicas de Privacidad y tratamiento de datos personales

Es importante mencionar que las peficiones que no tengan afectacion del servicio seran recategorizadas en el sisttma de
acuerdo al requerimiento y serén atendidas directamente desde el proceso responsable, puesto que a través del sisttma
de PQRS se priorizaran las quejas y reclamos que afecten la prestacion del servicio.

Conforme el procedimiento de PQRS, las Quejas y Reclamos seran atendidas en un fiempo maximo de 10 dias habiles
contados a partr del dia siguiente de recibido el ficket

Adicionalmente y en caso de requerir atencidén de manera presencial, las partes interesadas pueden acercarse a la sede de
la Universidad Ean ubicada en Bogota en la Carrera 11 No. 78 — 47 piso 2, area de Servicios al Estudiante.
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