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Sistema de Manejo de Querellas,
Reclamaciones y Sugerencias.



Sistema de manejo de Querellas, Reclamaciones y
Sugerencias.

Introduccion

La Universidad Catdlica Tecnoldgica del Cibao (UCATECI), dentro de
su vision de importantizar los derechos de la persona, de trazar lineas
para el futuro sobre el derecho de la cultura de la paz y de formar
ciudadanos conscientes con formacion interdisciplinaria y sobretodo
atendiendo al derecho que tienen todos los estudiantes a hacer valer
sus derechos cuando consideren que han sido vulnerados, ha creado
este instrumento llamado Sistema de manejo de Querellas,
Reclamaciones y Sugerencias, con la finalidad de ser aplicado a los
estudiantes de todas las carreras que alli se imparten.

Objetivo:

Proporcionar a los estudiantes la posibilidad de presentar una
querella, reclamacidon o sugerencia y para que se proceda a su
debida consideracidn en el organismo correspondiente.

Objetivos especificos:

Proporcionar un procedimiento de presentacion de querellas,
reclamaciones y sugerencias facilmente disponible, confidencial vy
justo para los estudiantes.

Dar a conocer la existencia de este instrumento en la poblacion
estudiantil de la UCATECI.

Definiciones de Términos:

Querella estudiantil:
Expresion oral y/o escrita presentada por un estudiante ante una
autoridad universitaria la cual presenta una situacidn que afecta los



derechos de la parte querellante o cualquier otro tipo de
circunstancia contraria a la normas de la institucion.

Reclamacion:
Una reclamacién es una peticion, una demanda que una persona
plantea ante otra con el objetivo de resolver un problema concreto.

Sugerencia:

Cualquier propuesta o proposicion de cambio o mejora relacionada
con cualquier ambito o proceso de la institucidn que contribuya a
incrementar la confianza, trasparencia y a mejorar la calidad de la
gestion de los procesos institucionales.

Cualquier persona que presente una Querella, Reclamacion o
Sugerencia:

- Sera tratado con respeto.

- Merece que le agradezcamos que haya aportado esa informacion.

- Debe tener la seguridad de que su queja, reclamacion o sugerencia
sera debidamente considerada.

Cualquier querella, reclamacion o sugerencia sera:

- Examinada en detalle.

- Tramitada en forma rapida y profesional.

- Tramitada confidencialmente para evitar que la persona que
presenta la queja, reclamacion o sugerencia pase por una situacion
embarazosa o sea objeto de prejuicio.



Procedimiento de presentacion de Querella, Reclamacion o
Sugerencia:

1- Presentacion de Querella, Reclamacion o Sugerencia.

A) Los estudiantes pueden dirigirse directamente a la Direccion de
la Escuela correspondiente al estudiante y solicitarle a la
secretaria el formulario creado para tal fin. La mejor forma de
presentar una querella, reclamacidén o sugerencia que tienen los
estudiantes, si estan insatisfechos por cualquier razén, consiste
en ponerla por escrito.

B) Este formulario de queja, reclamacion o sugerencia puede ser
completado por los estudiantes. también los interesados podran
presentar sus propios escritos.

C) Una querella, reclamacion o sugerencia debe ser presentada tan
pronto como sea posible, pero no mas tarde de 30 dias después
de la revelacidn o descubrimiento de los hechos que le den
lugar. El o los afectados deberan reconocer que las demoras en
presentarla pueden perjudicar significativamente la capacidad
de la Escuela de investigar y responder de manera efectiva a sus
pretensiones.

D)Ademas cada Facultad, tiene habiltado un buzén de
sugerencias, a disposicion de los estudiantes para todas
aquellas propuestas que tengan como finalidad la mejora de los
servicios relacionados con la escuela.

En Caso de que él o la estudiante considere que su caso no debe ser
presentado a su Direccidn de Escuela, tiene la opcidon de presentar su
Querella, Reclamacion o Sugerencia ante el Decano de la facultad de
la escuela al que pertenece o al Decanato de Estudiantes, quien
presentara su caso ante la autoridad correspondiente.



2- Investigacion

E) Seran formuladas por el interesado(a), mediante la presentacion
de un escrito que contenga sus datos personales, la facultad
universitaria a la que pertenece; se concretaran, ademas, con
suficiente claridad los hechos que originan la querella
,reclamacion o sugerencia el motivo y alcance de la pretension
que se plantea.

F) La Escuela no admitira las querellas, reclamaciones vy
sugerencias andnimas, las formuladas con insuficiente
fundamento, ni todas aquellas cuya tramitacidn cause un
perjuicio al derecho legitimo de terceras personas. En todo
caso, la Escuela comunicara a la persona interesada los
motivos de la no admisién.

G)La Escuela efectuara el registro de todas las querellas,
reclamaciones y sugerencias y garantizara la confidencialidad.

H) El director de la Escuela debera llevar a cabo cualquier
investigacion necesaria de los hechos, antes de presentar su
decision.

Admitida la reclamacion la Escuela Correspondiente promovera la
oportuna investigacion y dara conocimiento a todas las personas que
puedan verse afectadas por su contenido.

l) En la fase de investigacion del procedimiento, la Escuela podra
solicitar cuantos datos e informes externos fueran necesarios y
hacer las entrevistas personales que estime conveniente.



3- Resolucion

A. Una vez concluidas sus actuaciones, notificara sus conclusiones
a los interesados y propondra las recomendaciones que
considere convenientes para la subsanacion, en su caso, de las
deficiencias observadas.

B. El Director de la Escuela debera presentar una repuesta por
escrita al o la estudiante, dentro de los 10 dias laborables
siguientes a la recepcion de la queja, reclamacion o sugerencia
y las bases para dichas decision. Al responder el Director no
debera divulgar informacion, que sea considerada confidencial.

4- Apelacion

Si él o la agraviado(a) no esta satisfecho con la decision del
Director de la Escuela Correspondiente al estudiante, puedes
apelar dicha decision ante La Vicerrectoria Académica. La
apelacion debe ser realizada por escrito, dentro de los 5 dias
siguiente al recibo de la decision del Director a la que pertenezca el
o la estudiante.

Dentro de los 5 dias siguientes al recibo de la apelacion, el o la
Vicerrector(a) Académico podra revisar la documentacion escrita y
responder o podra programar una reunién con el o la agraviado (a),
el Director de la Escuela a la que pertenezca el o la estudiante y
cualquier otra persona que considere apropiado. El estudiante
puede ser acompanado por uno de los padres o tutor.

El o la Vicerrector (a) académico debera dar repuesta escrita,
dentro de los 10 dias siguientes al recibo de la apelacion. Al



responder, no se debera divulgar informacién sobre otros
estudiantes o empleados que sea considerada confidencial.

Si él o la agraviado(a) no esta satisfecho con la repuesta de la
Vicerrectoria Académica a su querella, reclamacion o sugerencia
podra apelar dicha decision ante el Consejo Académico ,dentro de
los 5 dias siguientes al recibo de la repuesta de la Vicerrectoria
Académica.

El Consejo Académico , dara una decision final dentro de los 30
dias siguientes al recibo de la apelacion, a menos que sea
necesario mayor investigacion o que se requiera mas tiempo para
responder. No mas de 45 dias.

Si aun el o la estudiante no esta conforme con la solucién dada a la
situacion, este o esta puede apelar dicha decisién ante el Consejo
Directivo, quien dara una decision final.

Si aun persiste la inconformidad del estudiante, entonces puede
apelar ante el MESCYT.



