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1 OBJETIVO.

Atender de manera oportuna y en el tiempo establecido las felicitaciones, sugerencias quejas y
denuncias expresadas por los usuarios frente a los servicios ofrecidos por el consultorio
juridico.

2 ALCANCE.

Aplica para el personal que presta sus servicios en los Consultorios Juridicos Gratuitos de la
UTPL, y estudiantes que realizan sus pasantias y practicas pre profesionales.

3 REFERENCIA NORMATIVA.

1. Cadigo orgénico de la Funcion Judicial.

2. Reglamento de Acreditacion y Funcionamiento de Consultorios Juridicos Gratuitos.
3. Reglamento de Etica y Régimen Disciplinario

4. Instructivo para el funcionamiento de los consultorios juridicos gratuitos de la UTPL.

4 RELACIONAMIENTO PROCESAL

e No aplica

5 TERMINOLOGIA, DEFINICION Y SiMBOLO.

FSQD: felicitaciones, sugerencias, quejas y denuncias

Quejas: Se la realiza por reclamos leves a la atencién que se brinda a los usuarios en los

Consultorios Juridicos Gratuitos de la UTPL.

Denuncias: Se la realiza por reclamos graves a la atencion brinda a los usuarios en los

Consultorios Juridicos Gratuitos de la UTPL. &
14
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6 DESCRIPCION.
6.1 FLUJOGRAMA:

C’ 1. Presentar
FSQD

INICIO

Diario

(W 6. Realizar
gestion

2, Enviar FSQD
documental

Gestionas Feficitadones, Sugerencias, Quejas ¥ Denundias
Seaetariajo

3, Aralizar FSQD fina) resolucién

Cootdinador de
titutacion

{G ?Emmr informe ‘S. Notificar ]

9 o

7 INSTRUCCIONES OPERATIVA.

# Actividad Responsable Descripcion Control
de actividad
1 Presentar Usuario El usuario debera llenar
FSQD el formulario descrito en
el (Anexo 1), el mismo
que debera ser

depositado en el buzoén
fisico ubicado en el
exterior de los
consultorios juridicos

En caso de ser necesario
el usuario podra solicitar
ayuda a los miembros
del consultorio juridico.

2 Enviar FSQD Secretaria/o Diariamente, previo a la
finalizacion de la jornada
laboral, debera revisar el
buzén fisico de
felicitaciones,
sugerencias quejas vy
denuncias y realizar un
informe diario.

T
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Cada formulario debe
ser escaneado y enviado
al Coordinador de
Titulacion de Derecho.

3 Analizar FSQD Coordinador | Analizar el contenido de
de titulacion las felicitaciones,
sugerencias, quejas Yy
denuncias realizadas por

los usuarios.
Para:
a. Felicitaciones se
realizara un

condesado por
trimestre  para
otorgar
estimulos
académicos o
administrativos.
b. Sugerencias, se
analizara la
pertenecia y de
ser necesario se

solicitara la
actualizacion del
proceso.

c. Queja/Denuncia,
se analizara la
gravedad del
hecho.

NOTA: De ser necesario
se tomaran las medidas
correctivas o preventivas
aplicadas en funcion del
analisis de las
felicitaciones,
sugerencias, quejas y
denuncias.

4 Emitir informe final | Coordinador | Luego de realizar el
de Titulacién | analisis descrito en el
punto 3, se tomara las
medidas
correspondientes, en el
caso de verificarse el
incumplimiento de las
obligaciones se
procedera con el
proceso disciplinario,
para ello se emitira un
informe, en un plazo no
mayor a tres dias.

5 Notificar Coordinador | Por medio de oficio se
resolucion de Titulacion | comunicara al usuario
las acciones correctivas
que se realizaron.
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6 Los Consultorios
Juridicos Gratuitos de la
UTPL, deberan seguir
los lineamientos
establecido por la UTPL
para la correcta gestion
Secretaria/o | documental, los mismos
que se encuentran
establecidos en la
normativa y
procedimientos

institucionales.

Realizar  gestion
documental

8 INDICADORES

1. Ver matriz de indicadores UTPL

9 RIESGOS.

1. Ver matriz de riesgos

10 DOCUMENTOS Y REGISTROS.

1. Formulario de felicitaciones, sugerencias, quejas y denuncias.
2. Oficio de informe final.

11 ANEXOS.

Anexo 1: Formulario de felicitaciones, sugerencias, quejas y denuncias.
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UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Consultorio de Asesoria Juridica Gratuita - CENARC Loja

FORMULARIO DE FELICITACIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS Y DENUNCIAS.

Estimado(a)
Su opinion es importante:

Como parte del proceso de mejora continua del consuitorio juridico, es importante conocer sus
inquietudes, iniciativas, propuesias de mejora o comentarios sobre cualquier aspecto del
consultorio, asi como poner de manifiesto cualquier actuacion irregular detectada en el
funcionamiento de los servicios que se brinda en el mismo.

Sus nombres y apellidos puede registrarios si usted considera conveniente, caso contrario no es
obligatorio.
DATOS PERSONALES:
Identificacion
Nombres
Apellidos
Correo
Celular
Marque la casilla que procede:

[ ] Felicitacién [ Isugerencia {1 Queja [} Denuncia

Descripcion:

NOTA: Es importante que conozca que lo detallado en la presente solicitud se enviara a las areas
correspondientes para el analisis y mejora de los servicios.
\




