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1. Objetivos:

e Establecer una politica que permita a los estudiantes de la Universidad Latina
de Panama, interponer sus peticiones, sugerencias, reclamos y quejas, a través
de la plataforma SAE - Servicios de Atencién al Estudiante; brindandoles por
medio de este una atencion y respuesta oportuna.

e Aplicar los mecanismos de control y seguimiento institucionales, que permitan
impulsar acciones de mejoramiento continuo, a partir de la atencién de los
estudiantes.

2. Campo de aplicacion o Alcance:

Aplica a todos los estudiantes de la Universidad Latina de Panama en todas las
modalidades y niveles, incluyendo a egresados y graduados.

3. Glosario y Siglas:

Para efectos de la presente Politica, se tendran en cuenta las siguientes
definiciones:

1. Peticion / Solicitud de Informacién: Derecho del estudiante activo,
egresado y graduado de presentar solicitudes de informacién y tramites, a
través del SAE y de recibir respuesta oportuna de dicho requerimiento en los
tiempos establecidos en el procedimiento de gestion de esta politica.

2. Queja: Expresion o comunicaciéon de insatisfaccion del estudiante, del
egresado y del graduado, respecto a una accién u omision de la universidad,
sus colaboradores y sus docentes. Igualmente, es la expresion de
inconformidad o malestar sobre las facilidades, los servicios ofrecidos y sobre
los procesos de la universidad.

3. Reclamo: Expresion escrita de oposicién e inconformidad presentada por los
estudiantes, los egresados y los graduados, frente a la prestacion de un
servicio entregado, ya sea financiero o académico y que pretende sea
revisado, evaluado y resuelto oportunamente en los tiempos establecidos en
el procedimiento de gestion de esta politica.

4. Sugerencia: Idea o propuesta de cambio y/o mejora relacionada con las
facilidades, los servicios ofrecidos y sobre los procesos de la Universidad.

5. Portal Estudiantil: Herramienta virtual que brinda acceso a multiples
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servicios académicos y administrativos ofrecidos por la Universidad Latina de
Panama a sus estudiantes.

6. SAE: Plataforma virtual de Servicio de Atencion Estudiantil, a través de la cual
se reciben y se le da respuesta a las peticiones, sugerencias, reclamos y
quejas presentadas por los estudiantes.

7. Usuarios: Estudiantes, egresados y graduados de la Universidad Latina de
Panama en todas las modalidades y niveles.

8. Oficial de Servicio de Atencion Estudiantil: Personal encargado de atender
y dar seguimiento a las solicitudes presentadas a través de la plataforma SAE;
personal responsable de dar respuesta si corresponde o de elevar y reasignar
la solicitud al area administrativo o académica responsable.

9. Ticket: Mecanismo de registro y control de la asignacién y atenciéon de una
solicitud de servicio generada dentro de la plataforma SAE.

4. Marco Normativo:

e Texto del Articulo 19 del Decreto Ejecutivo No. 84 De 26 De agosto De. (S.F.).
Recuperado El 12 De Julio De 2016, De Https://Dgi.Mef.Gob.Pa/Pdf-R-
Itboms/Guiaderetencionitbms.Pdf
Estatuto Universitario.

¢ Reglamento disciplinario estudiantil.

5. Responsables:

Persona que funge como Coordinador Corporativa de Servicio al Estudiante

6. Politica

e La Politica sobre la atencién de peticiones, sugerencias, reclamos y
quejas estudiantiles de la Universidad Latina de Panama, establece
que todos los estudiantes tienen derecho a recibir un trato correcto y
ser atendidos mediante el servicio que ofrece el SAE acorde a los
plazos de tiempos establecidos por la Universidad, atendiendo a la
complejidad del tramite solicitado.

e La Universidad divulgara las vias y plataforma de servicios para la
atencion de peticiones, sugerencias, reclamos y quejas estudiantiles.
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A continuacion, se describen los mecanismos para implementar esta
politica.

Descripcion del Mecanismo:

1.

Recepcion de peticiones, sugerencias, reclamos y quejas:

El usuario, completa el formulario en la plataforma SAE y debe completar
obligatoriamente la siguiente informacion:

nombre completo,

numero de cédula o pasaporte,

correo electrénico,

carrera,

descripcién de su solicitud y

el usuario podra opcionalmente, adjuntar archivos de respaldo
(documentos, fotos, video) a su peticidén, sugerencia, reclamo o
queja.

2. Notificacion de recibo:

Una vez el usuario, envia su peticion, sugerencia, reclamo o queja por
medio de la plataforma SAE; recibira dos (2) notificaciones automaticas en
donde se confirma a través de un numero de ticket, la recepcion de su
peticién, sugerencia, reclamo o queja. La primera notificacién, el usuario
la recibira directamente en la plataforma SAE y la segunda notificacion se
le enviara al correo electronico que ingresoé a la plataforma y se le indicara
su numero de ticket y el cual debe ser atendido en un periodo de tiempo
perentorio.

En caso de que la resolucion del ticket tome mas tiempo se le notificara al
usuario a través del ticket original y por medio de su correo electrénico.

Seguimiento de peticiones, sugerencias, reclamos y quejas:

El Supervisor o Supervisora del departamento de Servicio de Atencion
Estudiantil, se encarga de reasignar las peticiones, sugerencias, reclamos
y quejas a los Oficiales de Servicio de Atencién Estudiantil para su revisién
y analisis; en este punto, si la peticién, sugerencia, reclamo o queja
depende de la atencion de otro departamento, ya sea académico o
administrativo; el Oficial reasigna la peticiéon, sugerencia, reclamo o queja
al area correspondiente, siempre a través de la plataforma SAE.
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Dra. Mirna de Crespo -Rectora

El Oficial de Servicio de Atencién Estudiantil y a quien se le asigné la
peticidn, sugerencia, reclamo o queja, puede ingresar notas de
seguimiento internas (para uso sélo de usuarios que pertenecen al
personal de la universidad) o externas (para enviarle notificaciones que
pueden ser leidas por el usuario).

Las notas de seguimiento externas, se les notifican a los usuarios por
medio de la plataforma SAE, en la seccion “Ver tickets existentes” y por
medio del correo electronico que este colocd en el formulario de
peticiones, sugerencias, reclamos y quejas.

Resolucion final:

El Oficial de Servicio de Atencion Estudiantil y/o a quien se le asignoé la
peticion, sugerencia, reclamo o queja, debe resolver la misma a través del
ticket generado en la plataforma SAE. El usuario, recibira una notificacion
via correo electronico con el asunto “Ticket cerrado/resuelto” y en el
contenido del mismo encontrara el enlace que lo redireccionara a la
solucién de su peticion, sugerencia, reclamo o queja.

Si el usuario no esta de acuerdo con la resolucion final, puede ingresar un
nuevo ticket notificando su desacuerdo. La peticién, sugerencia, reclamo
0 queja, en esta ocasiéon sera atendida por la autoridad académica o
administrativa que corresponda.

Si el usuario aun no esta de acuerdo con la respuesta recibida tiene el
derecho de presentar su peticion, sugerencia, reclamo o queja a instancias

externas como la Autoridad de Proteccmn aI Consumidor y Defensa de Ia

lo amerita.
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