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Politica para la atencion de peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias Yy felicitaciones

Con la finalidad de atender de manera oOptima las solicitudes de los
estudiantes de SUMMA University, la institucion pone a disposicion de toda la
comunidad estudiantil un buzon de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
La comunicacion debe llevar la identificacion del interesado (hombre y correo
electronico), programa, asignatura, servicio o tipo de estudios al que se refieren.

Se notificara el recibo del mensaje en las siguientes 24 horas laborables y el tiempo
medio de contestacion a su correo es de dos dias laborables.

Se establece los siguientes articulos para la politica de atencion a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones:

Articulo 1- Disposiciones generales: Establecer los mecanismos
institucionales para que todo wusuario tramite sus peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias vy felicitaciones, con relacion a tramites y servicios
ofrecidos por el SUMMA University.

Articulo 2.- Alcance: Aplica para todos los procesos del SUMMA University
a traves de los cuales se desarrollan tramites acadéemicos -
administrativos y se prestan servicios en la Institucion, y por tanto los
usuarios pueden radicar una peticion, queja, reclamo, sugerencia o
felicitacion, respecto a las consideraciones que tengan sobre la atencion vy
el servicio que brinda la Institucion.
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Articulo 3.- Definiciones: Para efectos del presente documento, se tendran en
cuenta las siguientes definiciones:

1. Peticion / Solicitudes de Informacioén: Es el derecho que tiene toda
persona para solicitar ante el SUMMA University, por razones de interes
general o interées particular, requerimientos respetuosos de
informacion, consulta, solitud de tramites financieros y academicos,
y obtener respuesta de dicho requerimiento en los tiempos
establecidos en el procedimiento de gestion de esta politica.
11 Derecho de Peticién: Estoda solicitud que se presenta ante
el SUMMA University. El gjercicio del derecho de peticion es
gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a
traves de abogado.

2. Queja: Cualquier expresion realizada por el usuario por medio de
los canales de comunicacion indicando insatisfaccion con la conducta
0 la accion de los colaboradores de SUMMA University o en la
accesibilidad para la prestacion de un servicio. La Institucion debe
entregar respuesta a la queja en los tiempos establecidos en el
procedimiento de gestion de esta politica.

3. Reclamo: Cualquier expresion realizada por el usuario por medio
de los canales de comunicacion, frente a la oposicion o contrariedad
en términos economicos frente a la prestacion de un servicio
entregado por SUMMA University y que pretende sea revisado vy
evaluado. La Institucion debe entregar respuesta a los reclamos en los
tiempos establecidos en el procedimiento de gestion de esta politica.

4. Sugerencia: Es la proposicion, idea, indicacion, que se realiza con el
proposito e incidir en el mejoramiento de un proceso.

5. Felicitacion: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio
electronico, de satisfaccion, reconocimiento o elogio, con la conducta
o la accion de los funcionario e integrantes de SUMMA University, el
desarrollo de un tramite o la presentacion de un servicio.
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Articulo 5.- Canales de comunicacidn {Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones). Toda persona en interes particular o general
podra presentar sus requerimientos ante SUMMA University a traves de los
siguientes canales dispuestos por la Institucion:

1. Canales Virtuales:
11 Plataforma Académica: Ingresando a la plataforma
Academica en https.//www.centro-virtual.com/ en el modulo
de "Soporte” - "Tramites Estudiantiles’, la persona seleccionara
el tipo de solicitud y redactara de manera especifica su
requerimiento.

1.2, Correo electronico: Escribiendo al correo
servicioalestudiante@summauniversity.us la plataforma
permitira adjuntar documentos de soporte, en caso de ser
necesarios.

2. Canal Telefonico: Comunicandose a traves de la linea de servicio
+1(786)477-6455 de SUMMA University, en el horario de atencion de
lunes a viernes de 9:00am a 05:00 pm.

3. Canal de servicio al estudiante - Mentor: Comunicacion directa con
el grupo de Mentores de la Direccion de Servicio al Estudiante,
designados por SUMMA University, y quienes, a partir de su vocacion
de servicio, el diseno de protocolos de atencion y seguimiento,
estableceran comunicacion permanente buscando siempre la cercania
con el estudiante.

Articulo 6.- Obligatoriedad de dar respuesta: Todo colaborador de SUMMA
University que por competencia le sea remitida una peticion, queja, reclamo,
felicitacion o sugerencia, estara en obligacion reenviar la informacion a
servicio al estudiante quienes registraran y garantizaran respuesta en los
tiempos establecidos. Una vez se recibe la solicitud en se notificara al
estudiante el recibido e inicio del debido tramite con el numero de dias en
que se dara respuesta de acuerdo con la matriz de escalamiento.
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En caso de gue sean remitidas felicitaciones, eéstas les seran enviadas solo
para su conocimiento y socializacion, sin que sea hecesario brindar respuesta.

Articulo 7. Términos de Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones; Para todos los efectos, los terminos para dar
respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias se contaran
desde el dia siguiente a su radicacion.

Las respuestas emitidas por cualquier concepto deben cumplir con los
siguientes requisitos: Oportunidad, Cumplimiento en tiempos de respuesta,
Claridad en la respuesta y Pertinencia con o solicitado.

SUMMA University, emitira respuesta al peticionario mediante correo
electronico, siendo este el canal oficial de notificacion al peticionario.

Carlos Faffan

Director del Campus
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