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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento formal para el llenado del formulario de Buzén de Sugerencias
digital, que permita atender las sugerencias, reclamos y felicitaciones realizadas por la
Comunidad Educativa y usuarios de la FCQ-UNA.

El Buzén tiene como finalidad contribuir a la mejora de la calidad de los servicios prestados por
la Institucién, con el objetivo de incrementar la satisfaccion de los estudiantes, el plantel docente,
el personal administrativo y los usuarios en general de la FCQ-UNA.

2. ALCANCE

Desde la revision de la pagina web hasta proveer respuestas a las sugerencias, reclamos y
felicitaciones realizadas por la Comunidad Educativa y usuarios de la FCQ-UNA.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

o Formulario digital del buzén de sugerencias

4. DEFINICIONES

El Gabinete de Decanato se encargara de revisar el buzén de sugerencias al menos una vez
por semana.

Sugerencia: toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de la calidad
mediante el aporte de ideas o iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de la institucion en
los ambitos de la docencia, la investigacion, la transferencia del conocimiento, la innovacion, la
extension universitaria, las infraestructuras, los servicios y la gestion administrativa.

Reclamo: Expresién de insatisfaccion formulada por un usuario respecto a defectos en el
funcionamiento, estructura, recursos, organizacion, trato, desatencion, tardanza o cualquier otra
imperfeccion derivada de |la prestacién del servicio. Los reclamos no tendran, en ninguin caso, la
calificacion de recurso administrativo, ni interrumpiran los plazos establecidos en la normativa
_ . vigente, ni condicionaran el ejercicio de otros derechos o acciones que los interesados puedan
ejercer conforme a la normativa reguladora de cada procedimiento.

"'s='?FeI_c1tac=|bn Reconocimiento expreso realizado por un usuario sobre la gestion y desarrollo de
la‘programacion académica, el buen funcionamiento de la Facultad o la calidad del trato y la
4 atent:lon recibida _por parte de las personas que trabaJan en la misma, ya sea de
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Usuario: cualquier persona relacionada con la Facultad de Ciencias Quimicas de la UNA, a
través de cualquiera de sus servicios académicos y de gestion, sea o no miembro de la
Comunidad Universitaria.

Dependencias: Areas, unidades o instancias administrativas y académicas de la FCQ-UNA que
gestionan servicios. Por ejemplo: Consejo Directivo, Decanato, Vicedecanato, entre otras.

5.

PROCEDIMIENTO

NO

Procedimiento

Responsables

Accede al formulario ingresando a la pagina web www.qui.una.py o
escaneando el cdédigo QR disponible en distintos puntos de la
institucion.

Selecciona el estamento o sector al que pertenece. En caso de ser
docente o estudiante indica si pertenece a grado o postgrado y
selecciona la carrerals o programa/s. Luego, elige el tipo de accidn que
desea realizar: una sugerencia, un reclamo o una felicitacion, e indica a
que dependencials va dirigida la sugerencia, reclamo o felicitacién (por
ejemplo: Secretaria de la Facultad, Direccion Académica etc.)

Redacta el comentario de manera clara y precisa en los campos
correspondientes, proporcionando la informacién necesaria para

describir la situacién. Luego, segun el caso, redacta una propuesta de
mejora.

Indica si desea recibir una respuesta anénima o personalizada a su
sugerencia, reclamo o felicitacion. En caso de optar por una respuesta

personalizada, ingresa su correo electrénico.

Envia el formulario completado a través de la plataforma digital

Usuario
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Accede a la plataforma y revisa la incidencia de las sugerencias,
reclamos y felicitaciones recibidas, verificando que la informacion esté

completa y correctamente registrada.

Remite las sugerencias, reclamos o felicitaciones a la/s dependencials
corresnondiente/s para su analisis y gestion, asi mismo, elabora un

informe ejecutivo para la Sefiora Decana.

Gabinete de Decanato

Reciben y analizan el contenido de la sugerencias, reclamos o
felicitaciones y elaboran una respuesta adecuada, indicando la accién

preventiva o correctiva que se aplicara.

Remite la respuesta al Gabinete de Decanato en un plazo méaximo de
cinco (5) dias habiles.

Dependencias

10

Recibe las respuestas en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles.

11

Consolida las respuestas a las sugerencias, reclamos o felicitaciones

de las Dependencias y las organiza para su publicacion o envio segun
corresponda.

12

Solicita autorizacién a la Decana via memorandum para la publicacion

de las respuestas generales y/o el envio de respuestas personalizadas.

Gabinete de Decanato

13

Recibe el memorandum de solicitud, verifica el contenido y concede
autorizacion para la publicaciéon de las respuestas generales y/o el
envio de respuestas personalizadas al correo correspondiente. En caso

de requerir modificaciones, las devuelve al Gabinete con
observaciones.

Decana

14

Recibe el memorandum de autorizacién de la Decana y gestiona la
publicacion de las respuestas generales, asi como el envio de

respuestas personalizadas desde el correo elect;énic%t

Gabinete de Decanato
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Remite las respuestas a la Coordinacién de Comunicacion Institucional

(comunicacion@gui.una.py) en formato PDF y editable, para su

publicacién en forma mensual. Las respuestas personalizadas
previamente remitidas al correo del solicitante, también deben formar
13 parte del informe mensual publicado en la pagina web.

Si bien las respuestas generales salen en forma mensual, los plazos
establecidos podran ajustarse en el caso que el asunto tratado revista

urgencia.

Recibe y publica el Informe de respuestas al Buzdn de sugerencias, Coordinacién de
Comunicacion
Institucional

16
reclamos y felicitaciones.

Fin 4zl Procedimiento

6. ANEXOS
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Buzén de Sugerencias Reclamos o
Felicitaciones

El Buzon tiene como finalidad la mejora de la calidad de los servicios que se prestan en la
Institucion, que lleven a incrementar [a satisfaceion de estudiantes, plantel docente, personal
admunistrativo y usuanos en general
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Buzén de Sugerencias, Reclamos o
Felicitaciones

buzen-sugerencias@qui.una.py Cembiar de cuenta
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* Indica que fe pregunta es obligatoria

Tipo de accidn gue desea realizar *

(O sugerencia
(O Reclamo

(O Felicitacion

Gabinste del Decanato

/_\?mf.MSc.B ‘
Direccion de Lz
Faputad ge G

el



FACULTAD DE CIENCIAS QUIMICAS — UNA Pagina 6 de 7

GABINETE DE DECANATO

Cadigo:
BUZON DE SUGERENCIAS, RECLAMOS O CCI_01_V2
FELICITACIONES
Elaborado por: CP. Maria Elizabeth | Revisado por: Econ. Paola Gonzalez | Autorizado por: Prof. Lic. Cynthia

Direccién de Planificacidon

Prof. Maria de los Angeles Gonzalez
Coordinacion de Comunicacién
Institucional

Prof. Denhisse Viviana Guillén de
Vera, Directora de Gestion de Calidad
Lic. Laura Gonzélez Céspedes,
Profesional de Gabinete de Decanato
Cyndi Péez Ayala, Profesional de
Gabinete de Decanato

Bareiro, Direccion de Planificacion Saucedo de Schupmann, Decana

Fecha: Marzo 2024 Fecha: Mayo 2025

2028

Orientado a la siguiente Dependencia de la Institucién: *

D Secretaria de la Facultad
Auditoria Interna
Auditoria Académica
. Bienestar Institucional
Asesoria Juridica
Unidad de Gestién de Proyectos de Investigacion
Comunicacidn Institucional
Direccién Académica
Direccion de Investigacion
Direccién de Postgrado
Direccidn de Extension Universitaria
Direccion de Gestién de Calidad
Direccién Administrativa
Direccién Financiera
Direccian de Gestién y Desarrollo del Talento Humano
Direccion de Planificacién
Direccion de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Centro Tecnoldgico Quimico
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D Direccién de la Filial San Pedro - Sede Guajayvi

Describa la sugerencia, reclamo y/o felicitacién *

Tu respuesta

Propuesta: ;Como podemos mejorar? ; Tiene alguna sugerencia que nos ayudea =
mejorar?

Tu respuesta

¢Coémo desea obtener su respuesta? *

(O Através de la pagina web institucional (anénima)

(O Através de su correo electrénico (personalizado)

Atras Siguiente Borrar fermulario

Nunca envies contrasefas a través de Formularios de Google

Este formulario se cred en Universidad Nacional de Asuncidn
(Parece sospechoso sste formulario? [nforme

Google Formularios

Prof. MSc B Uentusse Guitlén
Direcoion de @est iz Calidag
- |EacuBagde M= gl v e G

) 3 / ; —Paola GOHIaiE=dere
aCZA;’da Lic. L ura%‘iﬁﬁgéweu“ ﬂ Coordinadora ) Wieaetora de " )

Gabinete del Decanato Comunicacindr !nstitucional - FCQ- -UNA

Vi

RP N2 1359



