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Propésito

Describir las actividades a desarrollar para el proceso de atencién de las consultas, quejas,
recomendaciones o felicitaciones que realiza la persona estudiante a través del enlace
“Queremos escucharte” de la pdgina web, el cual es un mecanismo de apoyo en la mejora
continua de la calidad de la gestién académica y administrativa de la Universidad Estatal a

Distancia.

Alcance

Este documento deber ser de conocimiento de todas las personas funcionarias y estudiantes

de la UNED.

Responsabilidades

¢ La persona funcionaria de la DAES, es responsable de brindar la informacién para que la

persona estudiante finalice su solicitud correspondiente.
¢ Lo persona estudiante debe brindar correctamente sus datos para gestionar su solicitud.

Definiciones

e “Queremos escucharte”: servicio que la UNED pone a disposicion como via de

comunicacién a la comunidad estudiantil.

Documentos Relacionados

e Formulario en Linea “Queremos saber tu opinién”
¢ Seguimiento de consultas, quejas, recomendaciones o felicitaciones de Estudiantes FUNED

DAES 04.00.01
Normativa relacionada
e Reglamento General Estudiantil Art. 14-22
Abreviaturas

e DAES: Direccién de Asuntos Estudiantiles

e SISARES: Sistema de Atencion de Redes Sociales para Estudiantes.
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8 Descripcién del Proceso

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

En caso de que la persona estudiante tenga una consulta, queja, recomendacién o

felicitaciones que realizar por medio de la herramienta SISARES o por la pagina web de

la UNED (https://www.uned.ac.cr/queremos-escucharte), en la seccién “Queremos

escucharte” y procede a completar el formulario en linea.

8.1.1. En caso de que la persona estudiante la ingrese por medio de las distintas redes
sociales de la UNED pasa al punto 8.2.

8.1.2. En caso de que la ingrese por medio de la pdgina web de la UNED pasa al
punto 8.4.

Una vez ingresada la informacién la herramienta SISARES realiza la valoracion de la

misma.

8.2.1. Sila herramienta puede atender la solicitud, pasa al punto 8.3.

8.2.2. Si la herramienta no puede atender la solicitud, se traslada con la persona
funcionaria de la DAES y pasa al punto 8.4.

La persona funcionaria asignada de la DAES, ingresa la informacién de la consulta
resuelta en el formulario Seguimiento de consultas, quejas, recomendaciones o

felicitaciones de Estudiantes FUNED DAES 04.00.01, fin del proceso.

La persona funcionaria asignada de la DAES, analiza el requerimiento de la persona
estudiante.
8.4.1. En caso de poder dar respuesta inmediata a la solicitud, le informa a la persona
estudiante la resolucién y pasa al punto 8.3.
8.4.2. En caso de no poder dar respuesta inmediata a la solicitud, le traslada a la
persona estudiante el correo contacto@uned.ac.cr y pasa al punto 8.5.

La persona funcionaria asignada de la DAES, revisa el correo contacto@uned.ac.cr, e
ingresa la informacién en el formulario Seguimiento de consultas, quejas,
recomendaciones o felicitaciones de Estudiantes FUNED DAES 04.00.01 y canaliza la
informacién planteada por la persona estudiante.

8.5.1. En caso de que la informacién planteada por la persona estudiante sea una
felicitacion, la persona funcionaria de la DAES, la remitiria a la persona
funcionaria con copia a la jefatura o direccién. Fin del proceso

8.5.2. En caso de que la informacién planteada no sea una felicitacion, pasa al punto

8.6.

En coso de que la informacién planteada por la persona estudiante sea una
recomendacién, consulta o queja (académica o administrativa), la persona funcionaria
de la DAES, traslada la informacién a la persona encargada del proceso, (persona
encargada de catedra, jefatura, direccién).

La persona encargada del proceso donde se remite la informacién, debe analizarla y
brindar una respuesta a la persona estudiante que ingreso la recomendacién, consulta
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o queja, en un periodo de 10 dias hdbiles posterior a la recepcién de la informacién,
enviando un correo a la persona funcionaria de la DAES.

8.8. La persona funcionaria de la DAES, da seguimiento semanal a los correos remitidos por
los responsables de los procesos a los que se les ha remitido recomendaciones, consultas
o quejas planteadas por las personas estudiantes

8.8.1.

8.8.2.

Si la persona responsable del proceso a la que se le remitié la recomendacién,
consulta o queja planteada por las personas estudiantes envié el correo en el
transcurso de los 10 dias hdbiles posterior a la recepcién de la informacién,
pasa al punto 8.9.

Si la persona responsable del proceso a la que se le remitié la recomendacion,
consulta o queja planteada por la persona estudiante no envié el correo en el
transcurso de los 10 dias hdbiles posterior a la recepciéon de la informacion, se
envia un recordatorio del faltante de la informacién de la resolucién con copia
al superior jerdrquico, solicitando la informacién en un tiempo determinado.
8.8.2.1. Si la persona responsable del proceso remite la informacién, pasa al

punto 8.9.
8.8.2.2. Si la persona responsable del proceso no remite la informacién, pasa

al 8.11.

8.9. La persona funcionaria de la DAES revisa la resolucién dada por la persona encargada
del proceso de la recomendacién, consulta o queja planteada por la persona estudiante.

8.9.1.

8.9.2.

Si'la recomendacién, consulta o queja planteada es resuelta satisfactoriamente
para el estudiante, se consigna en el formulario Seguimiento de consultas,
quejas, recomendaciones o felicitaciones de Estudiantes FUNED DAES
04.00.01, pasa al punto 8.11.

Si la recomendacién, consulta o queja planteada no es resuelia
satisfactoriamente para el estudiante, pasa al punto 8.10.

8.10. La persona funcionaria de la DAES revisa la resolucién que no fue resuelta de manera
satisfactoria para la persona estudiante.
8.10.1.En el caso de las recomendaciones o consultas, verifica que se haya brindado

la justificacién técnica por parte de la persona responsable del proceso.

8.10.1.1. Si se brindé la justificacién técnica se consigna en el formulario
Seguimiento de consultas, quejas, recomendaciones o felicitaciones
de Estudiantes FUNED DAES 04.00.01, pasa al punto 8.11.

8.10.1.2. Si no se brindé una justificacién técnica, se remite un correo
solicitdndola y pasa al punto 8.7.

8.10.2.En caso de la queja, la persona funcionaria de DAES, le recomienda a la

persona estudiante que realice el proceso por medio del procedimiento
Recepcién y seguimiento de denuncias presentadas por estudiantes de la
UNED PUNED DEFE 02 y se consigna la informacién en el formulario
Seguimiento de consultas, quejas, recomendaciones o felicitaciones de
Estudiantes FUNED DAES 04.00.01, pasa al punto 8.11
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8.11. La persona funcionaria de la DAES, dos veces al afio realiza
informacién y lo remite a las personas funcionarias asignadas

Planificacion.

Fin del proceso.

9  Control de Cambios

un consolidado de la
en la Vicerrectoria de

Informacién versién anterior Detalle de la Modificacién Realizada

No aplica No aplica
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10 Anexo: Diagrama de Flujo.
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