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1. Objetivos del Procedimiento:

Establecer la metodologia que permita atender las sugerencias o quejas de los clientes internos
y externos para elevar la calidad del servicio educativo de la Institucion.

2. Campo de Aplicacion:

2.1 Departamento de Etica, Transparencia y Valores de la Direccién Nacional de Auditoria
Interna y Transparencia.

2.2 Todas las unidades que conforman la UTP.

2.3 Toda persona natural o juridica nacional o internacional.

3. Abreviaturas o Siglas:

3.1 CR: Centros Regionales.

3.2 CVLS: Campus Victor Levi Sasso.

3.3 DEyC: Departamento de Evaluacion y Calidad.

3.4 DIPLAN: Direccion General de Planificacion Universitaria.

3.5 DNAIT: Direccion Nacional de Auditoria Interna y Transparencia.
3.6 UTP: Universidad Tecnologica de Panama.

4. Glosario:

4.1 Buzén: Este canal de comunicacion tiene como objetivo recoger las sugerencias, quejas y
consultas de la comunidad universitaria sobre el funcionamiento de los servicios que presta
la UTP, con el fin de que podamos mejorar la prestacion del servicio brindado o corregir las
disfunciones que puedan producirse.

4.2 Cliente: Se considera como cliente a toda persona natural o juridica a nivel nacional e
internacional, que requiera los servicios de la Institucion.

4.3 Médulo: Icono ubicado en la pagina web institucional de la UTP con forma de buzén, y
que al cliquear despliega el formulario de buzén de sugerencias y quejas.

4.4 Queja: La expresion de la insatisfaccion que el usuario realice sobre los defectos de
funcionamiento, estructura, recursos, organizacion, trato, desatencion, demora o
cualquier otra imperfeccion derivada de la prestacion de servicios universitarios.

4.5 Sugerencia: Toda propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de la calidad
mediante la aportacion de ideas o iniciativas, para perfeccionar el funcionamiento de la
organizacion en los ambitos de docencia, investigacion, infraestructura, servicio y
gestion administrativa.

4.6 Unidad Vinculante: Instancia de la Institucién que posee la potestad de dar respuesta a
la sugerencia, queja o consulta presentada por el cliente.
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5. Referencias:

5.1 Ley No. 6 de 22 de enero de 2002, “Que dicta Normas para la Transparencia en la
Gestion Publica, establece la accion de Habeas Data y dicta otras disposiciones”.

5.2 Proyecto: Procedimiento General de Sugerencias y Quejas - Universidad de Salamanca.

5.3 Articulo 41 de la Constitucion Politica de la Repiblica de Panama.

5.4 Guia de Presentacion de una Sugerencia o Queja en los Buzones Fisicos y Electrénicos,
GC-DNAIT-01

6. Formularios:

N°. Documento Codigo

1 | Buzén de Sugerencias o Quejas P_?(EQIT_OI-

) Registros de 1a§ sugerencias o quejas recibidas por medio de FC-DNAIT-02
los buzones fisicos

3 Registros de la§ sugerencias 0 quejas recibidas por medio de FC-DNAIT-03
los buzones fisicos segtin unidad vinculante

4 Regxstr(’)s de las sugerencias 0 quejas recibidas por medio FC-DNAIT-04
del buzoén electrénico

7. Descripcién:

7.1 Presentacion de una Sugerencia o Queja
El cliente interno o externo que detecta una oportunidad de mejora para la Instituciéon o
muestra una inconformidad con el servicio recibido, procede a emitir una sugerencia o
queja, mediante las siguientes formas:
7.1.1 A través de Buzén Fisico:

a. El cliente se dirige a las diferentes edificaciones de la institucion donde se
encuentran instalados fisicamente los buzones de sugerencias o quejas y llena
el formulario de Buzén de Sugerencia o Queja (FUTP-DNAIT-01-2018).

b. Luego de llenar el formulario, lo introduce al buzon.

Nota: Si el cliente se presenta en las oficinas de la Institucion exponiendo su

sugerencia o queja de manera verbal el colaborador de la Institucion procedera a

completar el formulario respectivo o lo orientara para que el mismo, complete y

deposite el documento en los buzones instalados para tal fin.

7.1.2 A través de Buzon Electrénico:
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a. El cliente por medio del modulo de buzdn de sugerencias o quejas ubicado
en la parte inferior de la pagina Web de la Institucion, tendra la oportunidad
de rellenar el formulario.

b. El cliente también puede remitir su sugerencia o queja a través del correo
electrénico: buzondesugerencias@utp.ac.pa.

Nota: Si el cliente presenta la sugerencia o queja por medio de llamada telefonica, el
colaborador de la institucién procedera a completar el formulario en el médulo de buzén
de sugerencia o queja ubicado en la pagina web de la institucion o el formulario de Buzon
de Sugerencia o Queja (FUTP-DNAIT-01-2018) y lo depositard en los buzones
instalados para tal fin.

7.2 Apertura de la Sugerencia o Queja
7.2.1 Buzén Fisico:

7.2.1.1 El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores coordina la
apertura de los buzones (Ver Anexo 1) se realizara de forma trimestral.
De manera tal que la recoleccion se realice a finales del mes de marzo, los
cinco (5) primeros dias habiles de los meses de julio y octubre del afio
corriente y los cinco (5) primeros dias habiles de enero del afio siguiente.
Nota: El Director de la DNAIT o Jefe del Departamento de Etica,
Transparencia y Valores pueden designar a un colaborador de la DNAIT
para la realizacion de las actividades que conforman este procedimiento.

7.2.1.2 Antes de que inicien los meses dispuestos para la apertura de los buzones
fisicos, el Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores
establece la fecha de apertura dentro del cronograma establecido y
coordina para que un colaborador de otra unidad de la UTP participe como
ente fiscalizador.

7.2.1.3 La DNAIT mantiene enlaces en los CR y las Extensiones de Howard y de
Tocumen, a quienes comunica la programacion de las fechas de la apertura
de los buzones, una vez se determina ésta.

7.2.1.4 El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores junto con el
colaborador de otra unidad, se trasladara al lugar donde estén ubicados los
buzones en el CVLS, Howard y Tocumen para proceder a la apertura y
extraccion de los formularios que fueron ingresados por los clientes.
Nota: En el caso de los CR, el enlace designado por el Director del CR se
trasladara junto al Subdirector Administrativo o Subdirector Académico
del Centro Regional para realizar la apertura del (de los) buzon (es)
siguiendo los pasos que se describen a continuacion. Finalizado el proceso
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de apertura se envian los formularios con el Acta a la DNAIT a través de
valija interna.

7.2.1.5El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores ante la
presencia del colaborador de otra unidad procede a la apertura formal del
buzon; efectuando el conteo y lectura de los formularios depositados.
Nota 1: Es importante destacar que la custodia y resguardo de las llaves
de los buzones fisicos ubicados en el CVLS, Howard y Tocumen estara a
disposicion y responsabilidad del Jefe del Departamento de Etica,
Transparencia y Valores. En el caso de los CR la custodia y resguardo de
las llaves de los buzones fisicos del Centro esta bajo la responsabilidad
del colaborador de enlace designado para ésta funcion.
Nota 2: En los casos excepcionales cuando el cliente presente la
sugerencia o queja en cualquier tipo de papeleria que no sea el formulario
impreso, se recibird como valido siempre que el mismo sea entendible y
legible.

7.2.2 Buzén Electroénico:

7.2.2.1 En los casos de sugerencias o quejas electronicas, el Jefe del
Departamento de Etica, Transparencia y Valores, revisara diariamente el
correo electronico dispuesto para recibir las sugerencias o quejas
provenientes del modulo en la pagina web y las recibidas de manera
directa en la direccion de correo.

7.3 Clasificacién, Evaluacién, Registro, y Asignacion de las Sugerencias o Quejas
7.3.1 Buzén Fisico:
7.3.1.1 Posterior a la apertura general de todos los buzones segiin la programacion
establecida, el Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores
en conjunto con el colaborador de otra unidad, realiza la lectura y
clasificacion de cada formulario, segin las siguientes categorias:
Sugerencias, quejas y nulos o sin informacion.
7.3.1.2 Procederén a evaluar si la informacion cumple con los siguientes criterios
y parametros preestablecidos:
a. El formulario debe estar debidamente completado o cumplir con la
nota 2 del numeral 7.2.1.5.
b. Que exista nocion logica, coherencia y seriedad en la informacion.
c. Que mantenga relacion con las terminologias de satisfaccion,
insatisfaccion y mejora continua.
7.3.1.3 El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores registra en el
formulario Registros de las sugerencias o quejas recibidas por medio de
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7.4

los buzones fisicos. (FC-DNAIT-02) la informacion contenida en el
formulario de Buzon de Sugerencia o Queja (FUTP-DNAIT-01-2018) y
la clasifica por Unidad Vinculante en el formulario Registros de las
sugerencias o quejas recibidas por medio de los buzones fisicos segun
unidad vinculante (FC-DNAIT-03).
Nota: Cabe destacar, que los formularios recolectados seran resguardados
y custodiados por la DNAIT, por un periodo minimo de un (1) afio.
7.3.1.4 Con el formulario Registros de las sugerencias o quejas recibidas por
medio de los buzones fisicos segun unidad vinculante (FC-DNAIT-03) se
procede a elaborar notas para cada Unidad Vinculante que resulte con
alguna sugerencia o queja, producto de la apertura de los buzones y se le
envia el Formulario junto a la nota.
7.3.2 Buzoén Electrénico
7.3.2.1 Una vez el Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores,
realiza la lectura de cada correo electronico recibido en el buzoén
electrénico, evalia el contenido, asigna a la Unidad Vinculante y registra
la informacion utilizando el formulario Registros de las sugerencias o
quejas recibidas por medio del buzon electronico (FC-DNAIT-04).
7.3.2.2 Se redirecciona el correo a la Unidad Vinculante que puede dar respuesta
al cliente.
Nota 1: La Unidad Vinculante tendra siete (7) dias habiles contados a partir de la
recepcion de nota/informe de los buzones fisicos y (2) dias habiles, cuando se trate de los
correos electronicos redireccionados por la DNAIT para evaluar si procede o no la
sugerencia o queja:
e Siprocede, la Unidad Vinculante debe analizar, investigar y atender la solicitud
o inconformidad presentada por el cliente a través del Buzén Fisico y
Electrénico. Ademas, de notificar y poner en copia a la DNAIT en la resolucion
de la solicitud o inconformidad.
¢ En caso de que no proceda, debe notificarlo a DNAIT argumentando el por qué.
Nota 2: Es responsabilidad de la Unidad Vinculante dar respuesta al cliente o generar e
implementar acciones correctivas, segiin lo que amerite la situacion.

Seguimiento y Resolucién de la Sugerencia o Queja

7.4.1 Una vez transcurrido el periodo de los sietes (7) dias habiles después de remitir
nota o correo a la Unidad Vinculante, el Jefe del Departamento de Etica,
Transparencia y Valores verifica la respuesta emitida al cliente o las acciones
correctivas implementadas. En caso de no haber recibido notificacion, procede a
solicitarla a la Unidad Vinculante.
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Nota: El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores puede optar
por comunicarse con el cliente para validar la accion llevada a cabo por la Unidad
Vinculante. )
7.4.2 Luego que el Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores comprueba

que se atendi6 al cliente, procede a cerrar la solicitud o inconformidad ya sea en
el formulario Registros de las sugerencias o quejas recibidas por medio de los
buzones fisicos (FC-DNAIT-02) o el formulario Registros de las sugerencias o
quejas recibidas por medio del buzén electronico (FC-DNAIT-04). Ademas,
debe mantener evidencia de lo comunicado por la Unidad Vinculante.

7.5 Elaboracién de Informe de las Sugerencias o Quejas

7.5.1

7.5.2

1.53

7.5.4

155

El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores procesa la
informacion evidenciada en los formularios, a través del Informe de los Buzones
de Sugerencias o Quejas Fisicos y Electronico. Cuya realizacién se tiene
estipulado dentro de los primeros quince (15) dias laborables, contados a partir
de la apertura de los buzones.

Nota: El informe presenta la siguiente informacion:

Cantidad de boletas en los buzones fisicos.

Atencion recibida reportada por los usuarios.

Cantidad de sugerencias y quejas.

Extracto de los comentarios de las boletas encontradas.

Anélisis del buzon de sugerencias o quejas electronico.

Cantidad de consultas realizadas al buzén de sugerencias o quejas electronico
por Unidad.

Extracto de los comentarios de los correos electronicos.

Anexos (Respuesta de las Unidades Vinculantes de los buzones fisicos y las
Actas de los CR).

El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores, remite el borrador
del informe al Director de la DNAIT para su revision.

El Director de la DNAIT revisa el informe, de considerarlo necesario, realiza
comentarios y lo remite al Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y
Valores para su ajuste.

El Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores luego de realizar los
ajustes correspondientes al informe, lo remite al colaborador designado, el cual,
particip6 en la apertura de los buzones; para su revision y firma correspondiente.
Una vez el Jefe del Departamento de Etica, Transparencia y Valores recibe el
informe firmado; la DNAIT lo remite a través de nota firmada por el Director de
la DNAIT, a Rectoria, a la Vicerrectoria Administrativa y a DIPLAN-DEyC.
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Nota: En los casos que sean considerados por la Rectoria, siendo la maxima

autoridad de la Institucion, tendra la potestad de confeccionar un Informe

Especial o Resolucion indicando las instrucciones a seguir para solventar una(s)

inconformidad(es); dicho documento mantendra en copia a la Unidad Vinculante,

la DNAIT y DIPLAN-DEyC.

7.5.6 Se elaborara un informe estadistico anual, para remision a Rectoria con copia a

DIPLAN. El informe debera contener lo siguiente:

a. Numero de sugerencias y quejas presentadas vs medio de recepcion.

b. Numero de quejas reiterativas.

c. Causa o temas de categorizacion de sugerencia o queja (informacién, trato al
usuario, calidad del servicio, instalaciones, etc.).

d. Relacion de unidad vs servicio afectado.

e. Relacion entre sugerencia o queja y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

f.  Relacion de las mejoras presentadas (sugerencias), para Premio anual.

g. Numero de sugerencias o quejas atendidas vs recibidas anualmente. Para la
medicién y seguimiento del indicador (g), se requiere que la direccion del
cliente interno o externo sea valida (correo o teléfono), y que la Unidad
Vinculada a la situacion presentada tome acciones.

h. Y cualquier otro indicador que se pueda analizar para mejora de la Institucion.

8. Anexos:

Anexo 1. Listado de Ubicacion de los Buzones de Sugerencias o Quejas Fisicos.

9. Manejo y Archivo de Documentos:
“Cada destinatario / area es responsable del correcto manejo y archivo de los documentos.
Entiéndase por archivo, la accion de mantener los documentos en lugares seguros,

apropiados y de facil acceso para su consulta, revision o puesta al dia.

10. Historial de Cambio del Documento:

»”

Naturaleza de Cambio Fecha Revision
Modificacion de la estructura y formato en la plantilla para la | 19/08/2019 03
elaboracion de procedimientos. Ademas, modificacién de la
estructura del cédigo de procedimientos y formularios.
Actualizacion en general de la informacion descrita en los [19/08/2019 03
diferentes items que conforman la plantilla.
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11. Responsables:
Actividad Cargo Nombre Firma
D tad Jefe del Departamento
p::umen ey de Etica, Transparencia Joel De Le6n M. 5@16:53
) y Valores
Planificador — DEyC : ,
DIPLAN Milagros Cortés d\ \Q Qs> (o:lf
. J
Revisado por: Ple’;ifX:;dor ~DEyC Isca Tristan W
P ]
Jefa del DEyC — ., S
DIPLAN Brenda Pinzon %
- Ses =
” |
Aprobado r o Director de la DNAIT Abel Grajales M. C@"
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