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Informe No.CVLS/2-2015

Lectura del Buzén de Sugerencias y Quejas
Del Campus Universitario Dr. Victor Levi Sasso

Los dias 4 y 7 de agosto de 2015, en los Edificios del Campus Universitario, Howard vy
Extension de Tocumen se procedié a realizar la Segunda apertura global de todos los
Buzones de Sugerencias y quejas fisicos / Electronicos.

En el mismo se encontraron 306 boletas y 495 correos al 25 de agosto de 2015
correspondiente al comportamiento electronico del buzén de sugerencias, las cuales
fueron leidas, agrupadas, analizadas y representadas en los siguientes cuadro y graficos.

Reiteramos las aclaraciones sefialadas en el informe No. CVLS/1-2015 sobre las situaciones
gue han dilatado la apertura de los buzones fisicos, con la intensidn de dejar la constancia
de las nuevas disposiciones, nuevas tecnologias y nuevos procedimientos en la que se
encuentra actualmente este mecanismo de participacion ciudadana dentro de Ia
Universidad Tecnolégica de Panamd. Ademas de validar cualquier cuestionamiento
referente a la certificacién de calidad de la Secretaria General, asi como cualquier tipo de
sistema de calidad relacionado con la atencidn al cliente y los mecanismos existentes para
permitir que la comunidad universitaria pueda ejercer su derecho a opinar, consultar, dar
su gueja o sugerencia segun sea el caso.

Analisis # 1 de los datos del Buzon Fisico

Cuadro 1: Distribucion y Localizacion de los Buzones Fisicos

Cantidades por Ubicacion en el Campus
Universitario Dr. Victor Levi Sasso

Cantidad

Buzdn Codigo de Boletas Estafio el Total
, . Buzodn

Fisicas

Viad/Caja 1 1
EADM/11

SIU 14 14
Secretaria SG/18 246 246
General
Almacen AG/19 0 trasladado 0
General a Fll
Caja Edif #3 0| DANADO 0
Biblioteca E#3/10 2 2
Libreria 1 1




Cafeteria
Edif#3

FCyT
FISC

FIC

FIE
Kiosco /FIE
FIM E#1/09 DANADO
Fll 14 14

Cafeteria
Edif#1

Cafeteria de
Postgrado

Fotocopiadora
de Postgrado

Howard SH/16 28 28

Sede de 2
Tocumen STi7 0 DANADOS,

Totales 306 9 306
Como evidencia podemos observar en el cuadro 1, la distribucion de los buzones
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instalados fisicamente en el Campus Dr. Victor Levi Sasso, Howard y Sede de Tocumen; los
cuales se han ido dafiando, ya no contamos con buzones para sustituirlos.

Grafico 1: Totales de Boletas agrupada por los Principales Estamentos de la Institucion

Areas con mayor Participaciony
Acceso a la Informacion

B Administracion
H Investigacion
Académico

M Secretaria General

En términos generales, podemos indicar que la participacién de la comunidad
universitaria, estuvo dirigida a los servicios que brinda la Secretaria General en un 71%,
destacdndose asi la exposiciéon de las felicitaciones expresadas por su Excelencia en la
atencién al cliente que brinda a la comunidad universitaria y Sistema de Ingreso

Universitario, entre otros.
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Grafico 2: Porcentajes de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Clasificacion de Comentario

Queja
5%

M Felicitacion
B Sugerencia

M Queja

El 19% son sugerencias relacionadas con la mejora en el Wifi en el campus central y
Howard, problema de aire acondicionado en la Biblioteca de Howard retirado en el
informe No.CVLS/1-2015; que se permita el acceso a los estudiantes a la investigacion,
creacion de salones de estudios para los estudiantes de la facultad de Ingenieria Industrial,
variar el menu de cafeteria, solicitan que se equipen los laboratorios de Mecanica y
soldadura de la Faculta de Ingenieria Mecanica.

El 5% son quejas relacionadas la solicitud de estudiantes que piden que se pueda pagar
en linea la matricula, mas comunicacién entre facultades y secretaria general, arreglar las

fuentes de agua de la Facultad de Ingenieria Industrial.

El 76% Felicitaciones de la Gestién con Calidad y Excelencia realizado por la Secretaria
General.

Nota 1: Ver Listado de las Sugerencias y Quejas en el Anexo.

Comentarios por Gema Castillo S.



Anadlisis #2 del Uso de Buzoén Electronico

Periodo: Desde 8 de mayo del 2015 al 25 de agosto de 2015
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Grafica 3a. Trafico del Correo Electrénico. Del periodo Analizado.
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Grafica 3b. Frecuencia de Correos Recibidos y enviados del Buzén de Sugerencias por
semana durante el periodo analizado.

Comentario 1: Con respecto a las Graficas 3a y 3b, que comprende la tendencia sobre el
trafico electrénico del buzén electrénico en este periodo analizado; podemos observar en
estos graficos, los puntos maximos en el mes de julio, mes en los cuales las consultas mas
realizadas van relacionadas al tema de admisién universitaria primer ingreso.
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El resto de las consultas, quejas o sugerencias van relacionadas a tramites académicos y
quejas sobre internet inalambrico (WIFI), servicio de cafeteria, sobre empresa que quieren
contactarnos para conseguir estudiantes para vacantes o prdactica profesional. También
hacen consultas sobre temas de investigacién y asesoria sobre las mismas.
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Grafico 4. Tiempo de Respuesta del Buzdn electrdénico, de periodo analizado

Comentario 2: Los tiempos de respuestas de las consultas, quejas o sugerencias van desde
un minimo de 0.3 horas a mas de 6 dias como maximo tiempo, en que los colaboradores
de las unidades relacionadas a la tematica de la consulta nos facilitan una respuesta.

Sin embargo, solo nos referimos a las unidades que si tienen claro la politica de atencién al
cliente, la cual recomendamos sea imitada por todas unidades que ofrezcan servicios de la
Universidad Tecnolégica de Panama y fomentar una cultura de respuesta en un tiempo
oportuno de manera electrénica preferiblemente, agilizando procesos y orientando
adecuadamente a nuestros estudiantes, egresados, empresas o cualquier ciudadano que
desee conocer sobre esta prestigiosa Universidad.

Marco Juridico: Los funcionarios deben garantizar interpretar el derecho de acceso de
informacién de "BUENA FE" en las normas internacionales sobre gobierno abierto, es decir
deben brindar los medios necesarios para que los solicitantes del acceso a la informacién
pueden ser asesorados, promoviendo una cultura de transparencia, siendo diligentes, sin
defraudar la confianza de la gestion estatal y no comprender este derecho como un
medio de persecucion.

En Panamd, ya contamos con ley 6 del 22 de enero 2002, que Dicta normas para la
transparencia en la gestién publica, establece la Accién de HABEAS DATA vy dicta otras
disposiciones,
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En términos generales se estable un plazo de 30 dias para que toda instituciéon u
organizacién que utilice fondos publicos pueda responder o resolver la solicitud de
informacién en un plazo maximo de 30 dias, se establecen sanciones y responsabilidades
para el incumplimiento, en el capitulo VI y el capitulo Ill se establece " la obligacién de
informar por parte del Estado" en atencién al principio de publicidad con lineamientos
claros de la informacidn que toda las instituciones deben publicar y mantener actualizada.

Estrategia de Respuesta: Se considera cualquier respuesta del correo institucional como

una respuesta oficial a las consultas realizadas; en este aspecto la persona debe solo
contar con una cuenta electrénico para recibir su respuesta; por parte de la UTP, los
funcionarios que reciban la consulta es porque en la posicién que desempenan pueden
orientar o dar una respuesta, mas no una solucién, en algunos situaciones que escapan de
nuestras manos.

Solo pedimos que copien su respuesta al Buzén de Sugerencias como constancia de su
respuesta a la consulta.

Cuadro 2: Un Caso atendido por medio del Buzén de sugerencias Electrénico

Resolucion de Acceso a la Informacion Respuesta
De: Espino Herrera, Franklin | Hola claro que si puedo colaborar en este
[mailto:fespino@css.gob.pa] tema, ya se posee las experiencias en este

Enviado el: martes, 18 de agosto de 2015 | tema de esalud.
07:25 a.m.
Para: buzondesugerencias@utp.ac.pa

Asunto: Propuesta para un Programa | Quedo a la espera de una reunién sobre este
electronico en pacientes con sepsis tema. Sldos

Sres. UTP: Dr. Miguel Vargas-Lombardo

De: Buzon De sugerencias

Enviado: martes, 18 de agosto de 2015 8:41

Para: Ramfis Miguelena; Dra. Jessica Guevara; Dr.
Miguel Vargas-Lombardo

Cc: Benita Santana; Casilda Saavedra

Agradezco si me orientan para comunicarme
con personal encargado de desarrollo de
software en salud referente a pacientes con
sepsis colocando los indicadores clinicos que
hacemos en el Flujograma de sepsis de la CSS.
Podria ser un trabajo de investigacion de
estudiantes de Ingenieria electrénica o similar
con que cuente la UTP.

Tenemos el Flujograma SIRS/Sepsis Sindrome
de Respuesta Inflamatoria que usamos en las
Salas de Medicina.

La Universidad de Johns Hopkins acaba de
desarrollar un Sofware Score for sepsis

en pacientes con sepsis
Buenos Dias
Le reenviamos esta consulta recibida; en la cual se

requiere orientacién sobre este tipo de proyecto.
Se les agradece dar su respuesta o comentario con
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TREWScore que capta un 85% de los pacientes
antes de desarrollar un shock séptico mortal
pero depende de expediente elecrénico y
nuestro Flujograma si se hace en programa
electrénico podria ayudarnos. (nivel
intermedio).

Agradezco si alguien se comunica conmigo .
Saludos

Dr. Franklin Espino Herrera

Jefe del Departamento Nacional de Protocolos
Clinicos

CSS - Sub-Direccion de Tecnologia y Seguridad
en Salud

Oficina 433 IV Piso de Geriatria en el CHDrAAM
Frente a la Universidad de Panama.

fespino@css.gob.pa
fespinoh2@gmail.com

Cel 6612-0545

copia a este correo.
Gracias

Buzdn de Sugerencias — UTP
Siguenos en Twitter @utppanama
www.utp.ac.pa

Los andlisis del buzén de sugerencias Fisico y Electrénico estan bajo la responsabilidad de la
Direccién Nacional de Auditoria Interna y Transparencia.

Para dar fe de la apertura de los buzones fisicos, firman los suscritos colaboradores de la

Universidad Tecnoldgica de Panama:

Magister Sergio Gelabert
Direccién de Sistema de Ingreso
Universitario

Magister Gema Castillo S.
Direccién de Auditoria Interna
y Transparencia

“La Transparencia y Acceso a la Informacidon Publica es responsabilidad de
Todos”
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http://www.utp.ac.pa/

