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CAPITULOI

PRINCIPIOS Y DIRECTRICES.

Art. 1. Objetivo.
El presente normativo tiene por objetivo atender de manera oportuna en tiempo y
calidad, dentro de un espacio de didlogo, apegado a los reglamentos institucionales, las
quejas, reclamos y sugerencias que se generen al interno de la Comunidad Educativa de
la Universidad Don Bosco (UDB), por parte de los estudiantes inscritos. Ademas de un
registro de las felicitaciones que sean brindadas a la Institucién como reflejo de la
calidad académica y de la atencién a sus destinatarios.

Art. 2. Cultura de dialogo.
En la UDB, como en toda institucion salesiana, las relaciones con los miembros de la
comunidad educativa se caracterizan por el didlogo, el acompanamiento y el
seguimiento a los problemas y situaciones por ellos manifestadas, asi como a las
propuestas de mejora que ellos presentan en beneficio de la comunidad universitaria.

Para abordar las situaciones de quejas, reclamos o sugerencias por parte de nuestros
estudiantes, se tiene, en primer lugar, una cultura de puertas abiertas que exhorta a los
jovenes- a comunicarse personalmente con los responsables de sus unidades
académicas (directores o decanos) o de las unidades administrativas relacionadas con la
situacién o problema (jefes de departamento). Los estudiantes tienen ademas la opcién
de solicitar ser atendidos directamente por las jefaturas de primer nivel en la Institucién:
Rector, Vicerrectores, Secretaria General, Administrador Financiero o Director de
Campus.

La comunicacién directa con los responsables de las dreas académicas, administrativas
o directivas de la universidad tiene la finalidad de favorecer la resoluciéon de problemas
o inconformidades a partir del didlogo y la reduccién de las areas de perturbacion
provocadas por una comunicacion limitada o deficiente, la no atencién a las pequenas
demandas o la demora en la resolucién de los problemas detectados. El didlogo abre
ademas la posibilidad de presentar propuestas o proyectos en beneficio de la
comunidad universitaria o de la sociedad en general, o bien, de reconocer el buen
trabajo de unidades, departamentos o de miembros especificos de nuestra institucién.

Art. 3. Acompanamiento.
Entendemos por acompafiamiento, la presencia activa y oportuna de un educador junto
al estudiante. Esto implica una figura animadora, desde el sistema preventivo de Don
Bosco, en el proceso de formacién universitaria, el cual comprende tanto las actividades
académicas como los distintos programas de apoyo o extracurriculares orientados a
brindar una educacién integral.




Art. 4. Conceptos y Definiciones.
Para la Universidad Don Bosco y con el fin de facilitar la clasificacién y grado de urgencia
de los interpuestos que sean recibidos por medio del formulario de FQRS se define lo
que se entiende por cada uno de los siguientes conceptos:
Felicitaciones: Es un reconocimiento que hacen los usuarios respecto a una unidad en
especifico de la Universidad como resultado de un servicio, trdmite o informacién
recibida.

Queja: Se entendera por queja cualquier mensaje que lleve como finalidad exponer de
manera justificada alguna irregularidad o incumplimiento en los servicios o atencién
brindados que no cumplen con la expectativa y que son brindados por departamentos
de apoyo a la academia en la Universidad Don Bosco.

Reclamo: Estd referida a las solicitudes realizadas ante una disconformidad por los
servicios o atenciéon brindados por los servicios de la academia, solicitando un
reconocimiento de un derecho, en espera de una solucién en tiempo oportuno a la
situacion.

Sugerencias: Es una propuesta cuya finalidad es la mejora de los servicios brindados por
cualquier unidad o departamento de la Universidad Don Bosco.

Art. 5. Mecanismos de gestion a las felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias (FQRS)
En este proceso se puede dar lugar al surgimiento de situaciones que se deben
identificar, procesar y solventar responsablemente en el tiempo adecuado y por medio
de un didlogo oportuno, para esto es de mucha importancia la existencia de un proceso
sistemdtico que facilite la recepcidon, seguimiento y respuesta de las diferentes
situaciones surgidas.

Toda felicitacion, queja, reclamo o sugerencia iniciado por un miembro de la
Comunidad Educativa deberd ser registrado y completado hasta el cierre total del
mismo.

Art. 6. Responsables de la gestion del procedimiento de FQRS

La funcién de atencién a felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias esta confiada a la
Secretaria General y tiene como responsable directa a la Secretaria General quien, como
ultima instancia, atiende a las consultas de estudiantes, a sus comentarios y/ o
sugerencias para la mejora de la Institucién.

El Departamento de Asistencia Estudiantil desarrolla la funcién de atencién y
acompafnamiento a las necesidades, los problemas o las iniciativas manifestadas por los
estudiantes de forma individual o grupal. Escucha y apoya a los estudiantes que deseen
enviar una nota de FQRS y reporta regularmente a la Secretaria General sobre las
situaciones y problemas detectados.




CAPITULO I
PROCEDIMIENTO DE GESTION FQRS.

Art. 7. Ingreso de felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias.
Aunque no sea de caracter obligatorio para el inicio del proceso, es muy importante
promover el didlogo previo de un funcionario del Departamento de Asistencia
Estudiantil u otro educador con el estudiante con el objetivo de escuchar y comprender
la situacion que le preocupa y, orientarle a valorar la situacion y obtener elementos de
juicio. Al final, serd el estudiante quien, por decision propia, podra proceder a llenar o no
el formulario correspondiente.

La atencién y gestion de las FQRS, de acuerdo con el modelo de acomparfamiento de la
Universidad Don Bosco, pueden ser canalizadas de forma individual, con la asistencia de
un oficial responsable o a través de los representantes de las asociaciones estudiantiles,
utilizando para ello diversas instancias:

a) Ingreso de nota de felicitaciéon, queja, reclamo o sugerencia por parte del
estudiante de manera individual.

Todo estudiante podra manifestar una felicitacion, queja, reclamo o sugerencia
respecto a un servicio particular brindado por alguno de los departamentos o
unidades académicas, administrativos o de servicio de la universidad. Puede hacerlo
a través del didlogo directo con los responsables de su unidad académica (director o
decanos) o de las unidades administrativas relacionadas con la situaciéon o problema
(jefes de departamento).

Como resultado de este didlogo, o por iniciativa propia, puede colocar una nota de
felicitacidn, queja, reclamo o sugerencia en el Portal Web. Para ello deberd ingresar,
con su usuario y contrasefia, completar el formulario FQRS que se encontrara
habilitado para este propésito y atender a las comunicaciones con las cuales se dara
seguimiento a su nota. Deberd completar toda la informacién requerida necesaria,
adjuntando las pruebas fehacientes para documentar de la mejor manera su peticién.

La comunicacién con el estudiante se mantendra a través de mensajes electrénicos a
la cuenta proporcionada por el estudianteYy, si el proceso lo requiere, de modo directo
a través de nimero de teléfono proporcionado.

b) Ingreso de nota de felicitacion, queja, reclamo o sugerencia con apoyo del personal
del Departamento de Asistencia Estudiantil.

Los estudiantes, pueden acudir al Departamento de Asistencia Estudiantil, ubicado en
el Edificio CDIU, primer nivel, donde seran atendidos por personal del Departamento
con quien podran dialogar y exponer su caso y, si el estudiante lo desea, le seran
brindadas las facilidades para ingresar al Portal Web estudiantil su nota de felicitacién,
gueja, reclamo o sugerencia relacionado a algun proceso de nuestra universidad.

Asistencia Estudiantil podra brindar apoyo al proceso, desde su inicio hasta su
resolucién.




¢) Atencidn a felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias a partir de las reuniones
generales del Asociacionismo Salesiano Universitario con las autoridades de la
Universidad Don Bosco.

La reunién general del Asociacionismo Salesiano Universitario (ASU), es un espacio de
didlogo, en un clima de familia, propio de la pedagogia salesiana y de nuestro modelo
educativo, que favorece un proceso continuo de comunicaciéon y discusion
constructiva entre los estudiantes organizados en las Asociaciones Estudiantiles y las
autoridades de la Universidad Don Bosco, especificamente con Rectoria, Vicerrectoria
Académica y Secretaria General. Esta dimensién es una caracteristica fundamental de
la educacién-evangelizacion salesiana’.

« El objetivo de las reuniones generales ASU.

El fin de las reuniones generales es favorecer un espacio para el didlogo cercano
entre los estudiantes y las autoridades de la universidad, para escuchar y atender
sus necesidades, inquietudes y propuestas, y también para comunicar y compartir
de primera mano las iniciativas o proyectos institucionales.

Durante el afio se realizan entre 3 y 4 reuniones, en las cuales los estudiantes
presentan sugerencias para la mejora al interno de la UDB vy las autoridades
atienden o dan respuesta a sus inquietudes, asi como también comparten
proyectos que se estan desarrollando en la institucioén.

« Dindmicas de atencién a las necesidades y los derechos de los estudiantes.

La reunién se desarrolla con una agenda elaborada a partir de las situaciones
presentadas por los mismos estudiantes. La coordinacién y conduccién de la
reunién es tarea del Departamento de Pastoral Universitaria.

El contenido de las reuniones se refiere a temas y casos sobre sus derechos,
problemas relacionales no sélo entre estudiantes, sino con cualquier otro miembro
de la Comunidad Universitaria, ya sea docente o administrativo. Los estudiantes
tienen la oportunidad para dar a conocer sus necesidades, proyectos y propuestas,
pero ademads los resultados y logros de su trabajo asociativo.

Su organizacién requiere que los estudiantes expresen directa y anticipadamente
las situaciones especificas por escrito, mediante un formulario que ellos completan
y entregan a Vicerrectoria Académica o a Secretaria General. Durante las sesiones se
procede a discutir y responder punto por punto las inquietudes, asi como se
informa sobre el seguimiento a las iniciativas de mejora en curso. Este
procedimiento esta a cargo de la Vicerrectoria Académica, quien vela por los
aspectos académicos y la Secretaria General, por los aspectos disciplinarios y
administrativos.

Las sugerencias presentadas son clasificadas por Facultades o Departamentos y
son presentadas por el Vicerrector Académico al Consejo Académico para ser
discutidas en pleno. Las mismas son enviadas también al area involucrada para dar
seguimiento y brindar solucién a la situacién especifica.

1Ver capitulo V, n. 137b Cuadro de referencia de la Pastoral Juvenil Salesiana.




Cuando por medio del dialogo con la Secretaria General y la Vicerrectoria Académica, los
estudiantes de las ASU encuentren los suficientes elementos de juicio, podran llenar el
formulario de felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias a fin que las situaciones que se
puedan dialogar y valorar con las autoridades sean procesadas y llevadas a resolucién, nota
aclaratoria o denegacion. Los estudiantes son libres de proceder o no al uso del mencionado
formulario e iniciar el debido proceso segun lo indica el presente normativo.

Art. 8. Procedimiento de gestion a felicitaciones quejas, reclamos o sugerencias (FQRS)
El procedimiento a seqguir para la gestién de las felicitaciones, quejas, reclamos,
sugerencias:

a. Ingreso de nota FQRS en el Portal Web por parte del estudiante: El estudiante
completa su informaciéon personal, describe la situaciéon relacionada con su
felicitacion, queja, reclamo o sugerencia por un servicio, indica la unidad o persona
que lo brindé y tiene la posibilidad de hacer, en caso de que sea pertinente, una
propuesta de solucién.

b. Verificacién de la identidad del usuario y categorizacién de la nota: El
Departamento de Asistencia Estudiantil (DAE) verifica la informacién concerniente, la
identidad de la persona, categoriza el caso e identifica la persona o unidad que debe
atender el analisis o resolucién del caso.

¢. Comunicacion de aceptacién de la nota: Personal del DAE envia, en un periodo
maximo de dos dias habiles después de recibido el FQRS, una nota al usuario
indicando que su nota ha sido recibida y que ha sido trasladada a la unidad respectiva
para el proceso de anélisis y resolucion.

d. Envio de nota a la unidad o departamento responsable de su anélisis y/o
resolucién: Se envia, a mas tardar en un dia habil después de recibido el FQRS, la nota
al Director de la unidad involucrada que brinda el servicio o al responsable de la
gestién del programa académico especifico. Se pide confirmacion de recibido o leido.

e. Evaluacién inicial: La unidad receptora realiza una primera evaluacién para
determinar la severidad, implicaciones de seguridad, impacto, complejidad,
necesidad de accién inmediata, etc., esto facilitara establecer prioridades y niveles de
actuacién, incluyendo la intervencién inmediata de otros niveles de autoridad.

f. Andlisis académico y/o financiero de la felicitacion, queja, reclamo y sugerencia:
Implica la valoracién del caso a la luz de los reglamentos y disposiciones internos de
la UDB, asi como de la Ley de Educacién Superior.

g. Investigacién: Contextualizaciéon y profundizacion de la situaciéon, tomando en
consideracion causas, situaciones y circunstancias especificas. Esta fase puede incluir
consultas a otras unidades, asi como escuchar o solicitar informacién adicional al
usuario que envié la nota de FQRS.




i. Emisién de acuerdo o nota de resoluciéon a la felicitaciéon, queja, reclamo o
sugerencia: La unidad responsable emite un acuerdo o nota de informacién sobre la
resolucién del caso en el portal web, pudiendo ser una solucién, una respuesta
aclaratoria o una denegacioén, en un periodo no mayor a siete dias habiles después de
recibido el FQRS y la envia al estudiante, a la Secretaria General y al Departamento de
Asistencia Estudiantil. La unidad debe aplicar el acuerdo de resolucién en tiempo no
mayor a dos dias habiles e informara de la aplicacién en el portal Web. Si la resoluciéon
es satisfactoria o aceptada por el usuario, esta procede a cerrarse, de lo contrario la
Secretaria General debera evaluar su continuidad en un nivel superior.

j. Aplicacién y verificacion de cumplimiento del acuerdo o resolucién en caso de ser
favorable al estudiante: El Departamento de Asistencia Estudiantil verifica y registra la
aplicaciéon del acuerdo, si los hubiere, en el plazo de un dia habil después de recibir
por parte de la unidad responsable el informe en el portal web.

k. Cierre del procedimiento: La Secretaria General valida la gestién del procedimiento
y procede al cierre del mismo.

Art. 9.- Solucion, respuesta aclaratoria o denegacién del FQRS.

Se enfoca en llegar al debido cierre de lo expuesto por medio del formulario de
felicitaciones, quejas recomendaciones o sugerencias; este cierre sera realizado en
justa medida y de manera oportuna en tiempo, bajo el procedimiento sefialado en el
presente normativo en su articulo nimero ocho; finalizando con la redaccién de la
correcta resolucién, respuesta aclaratoria o denegacién de lo expuesto por medio del
formulario FQRS, generando asi un sistema de confianza y transparencia para la
Comunidad Universitaria.

La persona que interpone un formulario de felicitaciones, quejas, recomendaciones o
sugerencias tiene la responsabilidad de hacerlo con una recta intensién, exponiendo
los hechos con la verdad, sustentando sus afirmaciones con pruebas que den fe de lo
expuesto y buscando en todo momento la justicia o el bien comun.

CAPITULO I
ACCIONES DESPUES DEL PROCESO

Art. 10. Si el procedimiento realizado no fue el adecuado o no se tomaron en cuenta

algun o algunos elementos.
1) En caso que el procedimiento realizado para llegar a la resolucién no fue el adecuado
segun lo sefalado en la presente normativa o porque no se tomé en cuenta elementos
que puedan hacer cambiar la resolucion recibida, la persona interesada tendra una sola
oportunidad para iniciar un nuevo proceso utilizando el mismo canal y dispondra de
cinco dias habiles para exponer nuevos elementos que no fueron tomados en cuenta en
el primer registro, y fundamentar su peticion con base a los Reglamentos Internos de la
Universidad Don Bosco; este proceso sera supervisado por la jefatura inmediata al
funcionario que llevo el caso anterior, el Departamento de Asistencia Estudiantil con el
visto bueno de la Secretaria General hard la debida verificacion y categorizacion para
luego dirigirla al funcionario que llevara el nuevo proceso.




2) En el caso que la nueva formulacién no presente nuevos hechos o elementos a
considerar, se dard por cerrado el procedimiento al no contar con informaciéon nueva
para proceder.

CAPITULO IV
OTRAS CONSIDERACIONES

Art. 11.- Comunicacion y divulgacion del procedimiento FQRS.
Este normativo de gestién a FQRS sera aplicado por toda la comunidad universitaria,
para ello serd comunicado oportunamente a través de los medios de comunicacién
oficiales de la UDB, con el objetivo que toda la comunidad educativa conozca el
funcionamiento del sistema y su respectivo procedimiento.

Art. 12.- Confidencialidad de la informacién e informes institucionales.
Todos los casos que sean presentados por los usuarios mediante el procedimiento FQRS
serdn debidamente documentados para los respectivos informes institucionales que
sean presentados, garantizando la confidencialidad de los casos singulares que sean
atendidos.

En los informes se presentaran resumenes de forma general de atencién de los casos, sin
presentar datos personales de los usuarios atendidos.

Art. 13.- Entrada en vigencia:
Este normativo de gestion establecido para atender las diferentes felicitaciones, quejas,
reclamos o sugerencias que se generen al interno de la Comunidad Educativa de la
Universidad Don Bosco, entrara en vigencia a partir del 2 de septiembre de 2020.
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