\\ Universidad

LATINA de Panamqd

SUMMUM DESIDERIUM SAPIENTIA

Politica Sobre la Atencion de
Peticiones, Sugerencias, Reclamos
y Quejas Estudiantiles

Panama 2023



o\ Universidad

ATINA de Panama

Politica Sobre la Atencion de Peticiones, Sugerencias, Reclamos
y Quejas Estudiantiles

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 Atencion al Estudiante; brindandoles por
medio de este una atencion y respuesta oportuna.

¢ Reglamentar los mecanismos de control y seguimiento institucionales, que
permitan impulsar acciones de mejoramiento continuo, a partir de la atencion de
los estudiantes.

2. Campo de aplicaciéon 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:

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 gestiéon de esta politica.

2. Queja: Expresion o comunicacion de insatisfaccion del estudiante, del
egresado y del graduado, respecto a una accion 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
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los procesos de la universidad.

3. Reclamo: Expresion de oposicion e inconformidad presentada por los
estudiantes, los egresados y los graduados, frente a la prestacién 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 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 Atencién 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. Solicitud de Atencion (Ticket): Mecanismo de registro y control de la
asignacion y atenciéon de una solicitud de servicio generada dentro de la
plataforma SAE.

10.ACODECO: Autoridad de Proteccion al Consumidor y Defensa de la
Competencia.

11. CONEAUPA: Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria de
Panama.

12. CTDA: Organismo mediante el cual la universidad de Panama, en coordinacion
con el resto de las universidades oficiales, realizara la fiscalizacion y el
seguimiento del desarrollo académicos de las universidades particulares,

aprobara los planes y programas de estudio y supervisara el cumplimiento de
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los requerimientos minimos, con el propdsito de garantizar la calidad y
pertinencia de la ensefianza, asi como el reconocimiento de titulos y grados
que emitan.

13. COMAEM: Consejo Mexicano para la acreditacion de la educacidon médica
AC.

4. Marco Normativo:

e Ley No. 52 de 26 de junio de 2015 de 30 de junio de 2015: Que crea el
Sistema Nacional de Evaluacion y Acreditacion para el Mejoramiento de la
Calidad de la Educacion Superior Universitaria de Panama.

e Unico del Decreto Ejecutivo 539 de 30 de agosto de 2018 que crea el
Sistema Nacional de Evaluacion y Acreditacion para el mejoramiento de la
calidad de la Educacion Superior Universitaria de Panama.

o Estatuto Universitario.

e Reglamento disciplinario estudiantil.

5. Responsables:

Coordinador (a) Corporativa de Servicio al Estudiante (SAE).

6. Politica

e La Politica sobre la atenciéon 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 (Servicio de Atencién al Estudiante)
y de forma presencial acorde a los plazos de tiempos establecidos por la

Universidad, atendiendo a la complejidad del tramite solicitado.

Esta politica reafirma el compromiso de la Universidad Latina de Panama con la

transparencia, la calidad académica y la mejora continua de sus programas,
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garantizando a los estudiantes un canal adecuado para expresar y resolver sus

preocupaciones.

A continuacion, se describen los mecanismos para implementar la politica sobre
la Atencion de Peticiones, Sugerencias, Reclamos y Quejas Estudiantiles en la

Universidad Latina de Panama

7. 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:
e nombre completo,
¢ numero de cédula o pasaporte,
e correo electrénico,
e carrera a la que pertenece,
e descripcion de su solicitud y
e el usuario podra opcionalmente, adjuntar archivos de respaldo

(documentos, fotos, video) a su peticion, sugerencia, reclamo o

queja.

2. Acuse de recibo:

Una vez el usuario, envia su peticién, 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
peticion, sugerencia, reclamo o queja. La primera notificacion, el usuario
la recibira directamente en la plataforma SAE y la segunda notificacién se
le enviara al correo electrénico que ingresé a la plataforma, se le indicara
su numero de ticket por este mismo medio; el cual debe ser atendido en
un término de 24 a 72 horas habiles.

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.
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3. 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 revision
y analisis; en este punto, si la peticion, sugerencia, reclamo o queja
depende de la atencién de otro departamento, ya sea académico o
administrativo; el Oficial reasigna la peticién, sugerencia, reclamo o queja
al area correspondiente, siempre a través de la plataforma SAE.
El Oficial de Servicio de Atencién Estudiantil y a quien se le asigné la
peticion, 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 electrénico que este colocd en el formulario de

peticiones, sugerencias, reclamos y quejas.

Ademas, la Universidad dispondra de un Buzén de Sugerencias en su pagina
Web, todos los usuarios podra dejar sus recomendaciones, las sugerencias
seran utilizadas como insumos para la implementacién de acciones de

mejoramiento continuo.

4. Resolucioén final:
El Oficial de Servicio de Atencién 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
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contenido del mismo encontrara el enlace que lo redireccionara a la solucion

de su peticion, sugerencia, reclamo o queja.

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

administrativa que corresponda.

Si el usuario aun no esta de acuerdo con la respuesta recibida por parte del
personal del SAE (Servicio de Atencion al Estudiante) tiene el derecho de
presentar su peticiéon, sugerencia, reclamo o queja a organismos externas
como: La Autoridad de Proteccion al Consumidor y Defensa de la
Competencia (ACODECO), ElI Consejo Nacional de Evaluacion vy
Acreditacion Universitaria de Panama (CONEAUPA), La Comision Técnica
de Desarrollo Académico (CTDA) y EI Consejo Mexicano para la
Acreditacion de la Educacion Médica (COMAEM); si aplica y si lo amerita.

El estudiante podra contactar a estos organismos externos a través de
diferentes medios: correo electrénico, nimero telefénico o acudiendo
personalmente a la entidad mas cercana. Ademas, debera redactar una
carta formal en la que presente su peticién, sugerencia, reclamo o queja.
Esta carta sera entregada a los organismos correspondientes para su

consideracion.

Tabla 1. Directorio para el contacto de los organismos externos

_ Entidad externa . - Correo electrénico Namero telefénico
| ACODECO | quejapanama@acodeco.gob.pa | (507) 510-1300
CONEAUPA i coneaupa@coneaupa.edu.pa (507) 524-4570

' CTDA ' ctdarecepcion@up.ac.pa (507) 523-7413
COMAEM comaem.acredita@gmail.com i'(5"2) 5555 36 4963

Fuente: Repositorio via Web
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Anexo 1. Formato de Solicitud de Queja ante Agencia de Acreditacion para los

Organismos Externos.

[Nombre de la Agencia (ACODECO, CONEAUPA, CTDA, COMAEM)]
Direccién de la Agencia

Ciudad, Pais

Fecha

Estimados miembros del comité,

Por medio de la presente, me dirijo a ustedes para presentar una queja formal ante
la Agencia de Acreditaciéon [ACODECO, CONEAUPA, CTDA, COMAEM)] respecto
a una situacioén que ha afectado mi experiencia académica.

1. Informacién Personal:
e Nombre Completo:
e Numero de Cedula:
e Carrera/Facultad:
e Correo Electronico:

e Teléfono de Contacto:

2. Informacién Académica:
e Programa de Estudio:
e Afo de Ingreso:
¢ Semestre/Afio Académico Actual:
e Autoridad Académica Contactada Previamente (Nombre y Cargo):

3. Descripcién de la Queja:
e Fecha de la Situacién o Incidente:
e Descripcion Detallada de la Insatisfaccion: (Incluya detalles especificos

sobre el problema, como ha afectado su experiencia académica, y cualquier
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paso previo tomado para resolver la situacion a nivel interno. Adjunte
cualquier evidencia documental relevante, como correos electronicos,

cartas o informes.)

4. Acciones Previas Realizadas:
e Fechay Detalles de las Acciones Realizadas: (Describa las gestiones que
ha realizado con las autoridades de la Carrera, Facultad o la Universidad
para intentar resolver la insatisfaccion. Incluya fechas, nombres de las

personas contactadas, y las respuestas obtenidas.)

5. Solicitud Concreta
e (Describa claramente lo que espera obtener o resolver mediante la

intervencion del organismo al que se dirige la consulta acreditacion)

6. Documentacién Adjunta:
o (Lista de documentos adjuntos, como pruebas de comunicacion, informes

académicos, entre otros)

7. Declaracion
Declaracién: "Declaro que toda la informacion proporcionada en esta solicitud es
veraz y completa, y que he agotado los recursos internos de la universidad antes

de dirigirme a la agencia de acreditacion”

Firma del Estudiante:

Fecha:
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8. Control de Cambios

Fecha Version Cambios

Incorporacion de nuevos términos
y definiciones

Implementacion de un mecanismo
para presentar peticiones,
sugerencias, reclamos y quejas

27 de agosto de 2024 Ve gz | P PAISER A ssAnies,

Inclusién de organismos externos
para que los estudiantes
presenten sus peticiones,
sugerencia, reclamos o quejas no
resueltas a nivel institucional.

Anexo de un Directorio para el
contacto de los organismos

) externos.
28 de agosto de 2024 Versién: 02

Formato de solicitud de quejas
como guia para el estudiante.

Fecha Fecha de Préxima

Autor ) o [Tl
Creacion Actualizacion Revision

Ana Melissa Abrego 20/09/2023 28/082024 2025

Revisado por: Departamento de Acreditacion y Aseguramiento de la

Calidad
Aprobado por: Dra. Mirna de Crespo — Rectora
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