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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistematica a aplicar en la gestion
y revision de las incidencias, reclamaciones y sugerencias.

2. ALCANCE

Este procedimiento serd de aplicacién tanto en la gestion como en la revisién del
desarrollo de las incidencias, reclamaciones y sugerencias, relativas a cualquiera de las
titulaciones que imparte cada centro de la Universidad y en el desarrollo de cualquiera
de sus actividades. Quedan al margen los procedimientos de revision de examenes
(normativa especifica), asi como otros procedimientos administrativos que igualmente
tengan regulaciéon especifica.

Este procedimiento no recoge las consultas que el usuario pueda realizar sobre cualquier
ambito de la actividad universitaria, debiendo estas orientarse a través de los diferentes
puntos de informacion. De la misma forma, el procedimiento no contempla las quejas o
consultas que cualquier miembro de la Comunidad Universitaria pueda plantear al
Defensor Universitario de manera verbal.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestion y revision de las incidencias, reclamaciones
y sugerencias son, entre otras:

g Normas de organizacion y funcionamiento de la Universidad

Planificacidn estratégica de la universidad

Planes de estudio

g Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de caracter
personal (B.O.E. de 14 de diciembre de 1999)

g Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el
Reglamento de Desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
proteccion de datos de cardcter personal (BOE de 19 de enero de 2008)

4. DEFINICIONES

e Incidencia: Acontecimiento que sobreviene en el curso de un asunto o negocio y
tiene con él alguna conexién.

e Queja: la expresion de la insatisfaccion que el usuario realice sobre los defectos de
funcionamiento, estructura, recursos, organizacion, trato, desatencion, tardanza o
cualquier otra imperfeccion derivada de la prestacion del servicio.

e Reclamacion: Oposicion o contradiccién que se hace a algo como injusto, o
mostrando no consentir en ello
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e Sugerencia: toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de
la calidad mediante la aportacion de ideas o iniciativas para perfeccionar el
funcionamiento de la organizacién en los ambitos de la docencia, la investigacién,
las infraestructuras, los servicios y la gestion administrativa.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

Las sugerencias y quejas podrdn ser formuladas por personas fisicas y juridicas,
individuales o, colectivas. Para las quejas, en ningln caso, se aceptard el anonimato.

e Definicion y publicitacion del canal de atencion de las quejas /
reclamaciones / sugerencias/felicitaciones.

En este procedimiento es muy importante que se delimiten los canales para gestionar
las reclamaciones. Los grupos de interés pueden remitir las reclamaciones y/o
sugerencias a su Titulo a través de las vias:

e Presencialmente en el propio Servicio de Calidad o al Defensor universitario

e Presencialmente en el registro de alumnos

e Através del email calidad@ucavila.es

e Através del email defensor.universitario@ucavila.es

e Envio postal al Servicio de calidad
e Através del apartado instancias del campus virtual de la UCAV

® Recepcidn y canalizacion de las quejas/ sugerencias / felicitaciones.

De manera general todos estos documentos seran recogidos y registrados por el Servicio
de Calidad para su posterior gestion y seguimiento.

Todas las quejas seran canalizadas al Defensor Universitario que serd el encargado de
hacer el seguimiento de las quejas, reclamaciones y sugerencias.

Las incidencias se deberdan interponer, preferentemente por escrito dirigido al Defensor
Universitario, cumplimentando el formulario FO01-PAO1 (Instancia genérica de
Sugerencia — Queja - Reclamacién —Felicitacién). También serdn consideradas si se
plantean de forma oral, siempre que se formulen al Defensor Universitario, y éste segun
su criterio y si lo considera oportuno, haga suya la incidencia y cumplimente el
correspondiente formato.

® Queja/ reclamacion.

Si la gestion desarrollada es una queja o reclamacién por parte de los alumnos,
dependiendo de la titulacion o el servicio implicado se gestionara de la siguiente
manera:
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- Para las titulaciones de grado: desde el Servicio de Calidad o el Defensor
universitario se enviard al Decanato para su analisis y resolucién. Dicha
resolucién serd informada por escrito.

- Para titulaciones de master: desde el Servicio de Calidad o el Defensor
universitario se enviara al Director del mdster, quien serd el encargado de
analizar la queja y su posterior resolucién. Si el alumno no estuviera conforme
con la resolucién del director del Master, el alumno podra interponer su queja
ante el Decanato. Dichas resoluciones, tanto del Director del Master como del
decano serdn informadas por escrito al reclamante.

- Para Servicios administrativos: el responsable del servicio o secretaria implicada
tendrd que analizar y resolver la queja por escrito al reclamante. En el caso en el
que el responsable no pudiera resolver, deberia hacerlo el Vicerrector o el cargo
académico responsable del servicio o secretaria.

- Para Titulos propios: desde el Servicio de Calidad o el Defensor universitario se
enviard al Coordinador del Titulo, quien sera el encargado de analizar la queja 'y
su posterior resolucion. Si el alumno no estuviera conforme con la resolucién del
Coordinador del Titulo, el alumno podra interponer su queja ante el Decanato.
Dichas resoluciones, tanto del Coordinador del Titulo como del decano seran
informadas por escrito al reclamante.

En todos los casos se le dejard la oportunidad al reclamante de solicitar una resolucién
ainstancias superiores, si no estuviera conforme con la propuesta adoptada. La instancia
superior de cualquiera de las quejas antes descritas sera la rectora.

La gestidon de las quejas de los alumnos se hard de la siguiente manera:

s
Defensor unwersdanu

Registro de quejas, sugerencias y felicitaciones del Servicio
de Calidad

propios

alumnos de grado alumnos de master

Director/ leepc-nsahle del Coardinzdor del Titulo
Serwn:lc: propio

[ Decann Director del master ]

Rectarz

{ QUEJasacadE|n|cas de J [ Quejas a(adgm|cas de J [ Quejas sabre los servicios J Quejas sobre Titulos

Decano ‘ Vicerractor respclnsable del [ Decang

SETVICia

| I
I

Rectora J l Rectarz ]

Paralelamente a la comunicacién del reclamante, se planificara, desarrollard y se
revisaran las acciones pertinentes para la mejora y solucion de la queja/sugerencia.
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El Defensor Universitario y los Decanos haran llegar la resolucion al alumno a través del
Servicio de Calidad previo registro de la resolucién. Una copia de la resolucidn serd
incorporada al expediente del registro de quejas.

Si la gestidon desarrollada es una queja o reclamacion por parte de un profesor o una
persona de Administracion o servicios (PAS), dependiendo del contenido de la queja se
gestionara de la siguiente manera:

- Para las quejas sobre temas de personal: desde el Servicio de Calidad o el
Defensor universitario se enviara a Gerencia para su analisis y resolucién.

- Para las _quejas sobre los alumnos: desde el Servicio de Calidad o el Defensor
universitario se enviara al Decano de la Facultad a la que pertenece el alumno y
al Vicerrector correspondiente, quienes serdn los encargados de analizar la queja
y su posterior resolucion.

- Para las quejas sobre los Servicios administrativos: el responsable del servicio o
secretaria implicada tendra que analizar y resolver la queja por escrito al
reclamante. En el caso en el que el responsable no pudiera resolver, deberia
hacerlo el Vicerrector o el cargo académico responsable del servicio o secretaria.

En todos los casos la resolucidn sera informada por escrito y se le dejara la oportunidad
al reclamante de solicitar una resolucidon a instancias superiores, si no estuviera
conforme con la propuesta adoptada. La instancia superior de cualquiera de las quejas
antes descritas sera la rectora.

Paralelamente a la comunicacién del reclamante, se planificara, desarrollard y se
revisaran las acciones pertinentes para la mejora y solucion de la queja/sugerencia.

El Defensor Universitario y los responsables que resuelvan haran llegar la resolucién al
personal a través del Servicio de Calidad previo registro de la resolucion. Una copia de
la resolucidn sera incorporada al expediente del registro de quejas.

Respecto a la gestidn de quejas de los profesores y el PAS serd la siguiente:

( Defensor universitario Registro de quejas, sugerencias y felicitaciones de
‘ Servicio de Calidad
J
1
| | 1 1
CQuejas sobre temas de Quejas sobre los alumnos Quejas sobre los servicios
personal
Gerencia [ Decano | Vicerrectores l Director/ responsable del
I Senlu:u:\

Rectora ] [ Rectora ]
servicio

[ Rectora

Vicerrector respansahle del J
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Todo lo relativo a las reclamaciones de examenes sera gestionado conforme al proceso
PCO5. Proceso de Evaluacion de los aprendizajes.

e Sugerencia

Si la gestién desarrollada es una sugerencia, lleva la misma tramitacion que la queja. Si
se estima que es viable, se le comunicard a la persona que ha realizado la sugerencia la
solucion adoptada.

Paralelamente a la comunicacién del sugerente, se planificara, desarrollard y se
revisardn las acciones pertinentes para la mejora.

e Felicitacion.

En el caso de las felicitaciones, el responsable del servicio o facultad o persona implicada
realizard un escrito agradeciendo al remitente su valoracion.

e Incidencias administrativas o instancias generales

La comunicacion del alumno de incidencias administrativas como pueden ser, cambios
en la matricula, solicitudes de devolucidon de importes, o cualquier otra comunicacion
de caracter administrativo y que no sea propiamente una queja o sugerencia, debera
registrarse a través de la Secretaria de Alumnos, la cual llevara un registro de instancias
generales. La Secretaria de Alumnos sera la encargada de canalizar a los responsables
correspondientes citadas instancias.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se utilizaran los siguientes indicadores:

e Numero de reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas anualmente (INO1-
PAO1).

e Porcentaje de sugerencias implantadas (INO2-PAO1).

Dentro del proceso de revision anual del Sistema de Gestion de la Calidad se incluird la
revision del desarrollo de las incidencias, reclamaciones y sugerencias, planificando y
evaluando cémo se han desarrollado las acciones pertinentes para la mejora.

La informacién relativa al proceso sera recogida por el Servicio de Calidad que la
aportara a la Comisién de Garantia de Calidad para que realice las consideraciones
oportunas.

Asimismo, dentro del proceso de revisién anual del Sistema de Garantia de la Calidad,
se comprobara la consecucidn de dichas propuestas de mejora.

7. RENDICION DE CUENTAS Y DIFUSION

Las Facultades, servicios y, en general, los agentes implicados en este procedimiento
enviaran al Coordinador de Calidad del Centro y al Servicio de Calidad, la informacién
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sobre quejas, sugerencias y felicitaciones que les afecten, asi como las evidencias de la
evolucidn de las acciones de mejora que han emprendido, en su caso.
Asi mismo, el Defensor Universitario, previa consulta al registro de quejas del Servicio
de Calidad, aportard la informacion de los indicadores relativo a las quejas y sugerencias,
informando al Claustro anualmente sobre los resultados de este proceso y a la sociedad
en general atendiendo al proceso PC12 Informacion publica.

8. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por el Servicio de
Calidad. Una copia de los documentos sera archivada también por el Defensor
universitario.

Formato

FO1-PAO1

FO2-PAO1

FO3-PAO1

FO4-PAO1

FO5-PAO1

FO7-PAO1

Identificacion del registro

Documento de sugerencia, queja o
felicitacion

Instrucciones de recogida de
quejas, sugerencias y felicitaciones

Documento que recoja la
planificacion de las acciones

Indicadores de Quejas, sugerencias
y felicitaciones

Seguimiento de indicadores de
quejas, sugerencias y felicitaciones

Resolucion de la queja /
reclamacion o la sugerencia

9. RESPONSABILIDADES

Soporte de archivo

Papel o informatico

Papel o informatico

Papel o informatico

Papel o
informatico
Papel o
informatico
Papel o

informatico

Responsable custodia

Defensor universitario
Servicio de Calidad
Decano
Servicio responsable

Servicio de Calidad

Servicio de Calidad

Responsable del
servicio implicado

Decano
Defensor universitario
Servicio de Calidad
Defensor universitario
Servicio de Calidad
Defensor universitario
Servicio de Calidad
Decano

Servicio responsable

Tiempo de
conservacion
6 afos

Permanentemente
actualizado

6 afos

6 afos

6 afnos

6 afnos

té{>$ervicio de Calidad: Es el encargado de recibir, registrar y canalizar las quejas,
reclamaciones y sugerencias al Defensor universitario y a la Facultad o servicio
implicado. Enviara al interesado la resolucion adoptada. Gestion documental del
registro de quejas, sugerencias y felicitaciones, y de los expedientes.
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Q{> Defensor Universitario: El Defensor realizard un seguimiento de la queja o
sugerencia, asi como de la planificacién y la evaluacién de las acciones que se han

desarrollado.

Q{> Decano / Responsable del servicio implicado: Sera el encargado de elaborar las
resoluciones y de buscar acciones para la solucion del problema detectado,
planificando y desarrollando las acciones que se pongan en marcha.

Q{> Comision de Garantia de calidad: llevard a cabo la evaluacion de las acciones que se

hayan desarrollado.

10. FICHA RESUMEN

ORGANO RESPONSABLE

Defensor universitario / Servicio de Calidad

IMPLICADOS Y MECANISMOS
DE PARTICIPACION

1. Profesores
Estudiantes

3. PAS: A través de su representante en la Comision de
Garantia de Calidad y a través de sus quejas y sugerencias.

4. Equipo decanal: a través de la CGC y mediante sus propias
reuniones y comunicados.

5. El Defensor Universitario

GRUPOS DE INTERES

RENDICION DE CUENTAS

La Defensor Universitario informard al Claustro anualmente
sobre los resultados de este proceso y a la sociedad en general
atendiendo al proceso PC12 Informacion publica.

MECANISMOS TOMA DE DECISIONES

Ver apartado 5 del procedimiento

RECOGIDA Y ANALISIS DE INFORMACION

Las Facultades, servicios y, en general, los agentes implicados en
este procedimiento enviaran al Coordinador de Calidad del
Centro, la informacion sobre quejas, sugerencias y felicitaciones
que les afecten, asi como las evidencias de la evolucidn de las
acciones de mejora que han emprendido, en su caso.

SEGUIMIENTO, REVISION Y MEJORA

La Comisién de Calidad con los datos que le suministra el
Coordinador de Calidad realiza el seguimiento, medicion vy
mejora del proceso segun el PMO1.
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