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1.- OBJETO

Este proceso tiene por objeto establecer la sistematica a seguir en la gestion de las quejas, sugerencias o
felicitaciones que los usuarios deseen plantear con relacion a los servicios que la Universidad de
Extremadura presta.

2.- ALCANCE

Las quejas, sugerencias y felicitaciones podran referirse a los ambitos de la docencia, la investigacion y la
gestion de los servicios prestados por los Centros, Departamentos, Servicios y demas unidades de la
Universidad de Extremadura. Quedan excluidas las reclamaciones de los usuarios que tengan por objeto el
reconocimiento de una situacién juridica individualizada, asi como aquéllas cuyo tratamiento esté ya
regulado en cualquier norma del ordenamiento juridico que le fuera de aplicacién.

Ademas de los miembros de la comunidad universitaria, cualquier ciudadano puede presentar quejas,
sugerencias o felicitaciones siempre que se vea afectado por el funcionamiento de un servicio prestado por
la Universidad de Extremadura.

3.- NORMATIVA
3.1. Estatal

e Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccién de datos personales y garantia de los
derechos digitales.

e Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora
de la calidad en la Administracién General del Estado. (BOE 03/09/2005).

e Resolucion de 6 de febrero de 2006, de la Secretaria General para la Administracién Publica, por
la que se aprueban directrices para el desarrollo de los programas en el marco general para la
mejora de la calidad establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio. (BOE 28/02/2006)

3.2. Autondmica

e Decreto 139/2000, de 13 de junio, por el que se regula la informacion administrativa y atencion
al ciudadano. Consejeria de Presidencia. Junta de Extremadura. (DOE 20/06/2000)

e Orden de 11 de septiembre de 2000 por la que se aprueba el modelo de Libro de Quejas vy
Sugerencias de la Junta de Extremadura y se dictan normas sobre su utilizacion.

4.- DEFINICIONES

e COMISION DE QUEJAS DE LA UEX: Es la encargada de resolver las quejas que por su gravedad o
dificultad le sean encomendadas. Estd formada por un representante del Vicerrectorado
competente en materia de calidad, un representante de la Gerencia y un empleado adscrito a la
Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad.

e FELICITACION: Reconocimiento expreso realizado por un usuario sobre el buen funcionamiento
de un servicio o por el trato o la atencidn recibida de las personas que trabajan en la UEx.
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e QUEJA: Manifestacién documentada de un usuario o grupo de usuarios con el fin de hacer
constar una situacion anémala derivada de un servicio o de un procedimiento inadecuados con
el objetivo de que ésta sea subsanada por parte del servicio correspondiente.

e RECLAMACION: Manifestacién documentada de un usuario o grupo de usuarios con el fin de
hacer constar una situacion irregular o ilegal derivada de un servicio o de un procedimiento
inadecuado con el objetivo de que ésta sea subsanada legalmente.

e SUGERENCIA: Propuesta documentada de un usuario o grupo de usuarios cuyo objetivo es
mejorar una situacion, un servicio o un procedimiento.

5.- DESCRIPCION / DESARROLLO DEL PROCESO

1.- La presentacidn, recepcidn y admision a tramite de quejas/sugerencias/felicitaciones. Cualquier usuario
podra presentar quejas, sugerencias y felicitaciones (P/SO004_D001) a través del buzodn electrénico de la
pagina web, o bien en cualquier registro de la Universidad.

El formulario de presentacién de una queja, sugerencia o felicitacidn, al que se accede por el siguiente
enlace https://uex30.unex.es/QuejasSugerencias/,deberd contener, como minimo:
e COLECTIVO al que pertenece el usuario (Estudiante, PDI, PAS, Otros)
e DATOS PERSONALES (Nombre, Apellidos, Direccion postal o de correo electrénico, DNI,
Teléfono)
e UNIDAD afectada por la queja, sugerencia o felicitacion.
e MOTIVO de la queja, sugerencia o felicitacion.
e Indicacién de si desea o no recibir respuesta.
e Garantia de proteccion de datos personales con arreglo a la Ley Orgénica 15/1999, de 13
de diciembre.

El personal de administracion de la UTEC al que se le asigne la gestion del buzoén electrénico lo revisara al
menos una vez cada 2 dias habiles y cuando reciba una Q/S/F comunicara al usuario la recepcion de la
misma vy, en el caso de ser una queja, su admision o no a tramite. Ademas, si el usuario ha indicado que
desea recibir respuesta se le informara del plazo establecido para ello.

Para el caso de las Q/S/F presentadas en los registros, el responsable del mismo entregara al usuario un
formulario para la presentacion de la misma. Este formulario incluira una copia que quedara en poder del
usuario que lo cumplimente y otra que se remitira a la UTEC, en el plazo maximo de 24 horas habiles desde
su presentacion, quien decidird sobre su admisidn a tramite.

Todas las quejas que versen sobre la actividad de la UEx y estén redactadas sin proferir insultos, amenazas
o descalificaciones serdn admitidas a tramite para su estudio y elaboracién de una respuesta adecuada.
Cuando no proceda la admisién a tramite, se comunicaran al usuario los motivos de tal rechazo. No seran
admitidas las quejas andnimas, ni aquellas donde se aprecie falsedad en la identidad de la persona.

2.- Tramitacion de quejas/sugerencias/felicitaciones. Una vez admitida a trémite, el gestor/a de calidad que
tenga asignada la gestion del buzdn Q/S/F, en funcién de la envergadura o gravedad de la queja, consultara
con la direccién de la Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad (UTEC) sobre la conveniencia o no de
convocar a la Comision de Quejas, la cual estard formada por un representante del Vicerrectorado
competente en materia de calidad, un representante de la Gerencia y el gestor/a encargado del buzén.
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3.- Resolucidn de quejas/sugerencias/felicitaciones. Por la UTEC se abrird un expediente en el que consten
cuantas actuaciones sean practicadas al respecto, asi como los documentos que sobre la misma se
generen, tanto en la resolucion como en la comunicacién de la misma (P/SO004_D002).

Si fuese necesario, solicitard al usuario alguna aclaracion o mayor informacion sobre el contenido de la
queja, sugerencia o felicitacidn, se requerird del usuario para que en el plazo de diez dias habiles |la haga
llegar a la comisién paralizdndose en este caso el computo del plazo de respuesta. Si en el plazo
mencionado no se recibe la informaciéon adicional solicitada, la queja o sugerencia se archivard sin mas
tramite.

Se recabard la informacion adicional al responsable de la unidad afectada, asi como de todos los
implicados en el asunto. Estos dispondran de un plazo maximo de 10 dias para responder a la peticidn de
informacién adicional.

Con toda la informacion disponible, el gestor del buzén o, en su caso, la Comisidn resolverd la cuestidn
planteada y redactara el escrito de contestacion al usuario (si éste solicitd respuesta). En esta contestacion
se indicara si se ha adoptado ya una decisién o si se ha instado al érgano implicado a estudiar y adoptar
medidas correctivas, preventivas o de mejora.

4.- Contestacion al usuario. La respuesta deberd ser enviada al usuario, en un plazo maximo de veinte dias
habiles desde la recepcién de la Q/S/F, a través de la direccion de contacto proporcionada por él en el
formulario de presentacion.

En los casos que se estime necesario, la Comisién puede hacer un seguimiento de las medidas adoptadas
con posterioridad a su envio al usuario, y tendra la posibilidad de volverle a informar sobre la cuestion, bien
a su peticién o bien porque del seguimiento se deduzca tal conveniencia.

5.- Elaboracién del informe anual de Q/S/F. A finales de afio, la UTEC elaborard un informe anual del trabajo
realizado por la Comision de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones de la UEx, que recogera un resumen vy
clasificacion de las mismas y de las resoluciones adoptadas (P/SO004_D003 y ANEXO 2). Los datos serdn
desagregados segun las unidades o centros afectados. El vicerrector responsable de calidad aprobard este
informe y lo incluird en la memoria de calidad de la UEx.

También se enviard a los responsables de calidad de los centros para que puedan incluir la informacién
correspondiente en su memoria anual de calidad.
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6.- UNIDADES IMPLICADAS
Unidad Puesto Descripcidn de tareas
. Recibir las Q/S/F presentadas en
R t tral
CBISIOS centrales ellos y remitirlas a la UTEC
. Recibir las Q/S/F presentadas en
Registro del centro ellos y remitirlas a la UTEC
Gestionar el buzdn electrénico
Admitir a tramite las Q/S/F
recibidas.
UTEC Elaborar un informe anual de Q/S/F

Vicerrectorado responsable
de calidad

para remitirse al Vicerrector/a con
competencias en calidad y ser
informado por el Rector en Consejo
de Gobierno

Vicerrector/a responsable de
calidad

Aprobar el informe anual de Q/S/F
y remitirlo a los centros

Comision de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones
de la UEx

Estudiar y resolver quejas que
requieran de su intervencién

Centros

Responsable de calidad

Inclusién de la informacién en su
memoria anual de calidad

7.- DOCUMENTOS

- P/SO004_DO001. Copia de la queja, sugerencia o felicitacidn recibida.
- P/SO004_D002. Expediente con la documentacion de cada queja, sugerencia o felicitacién.
- P/S0O004_D003. Informe anual de quejas/sugerencias/felicitaciones.

8.- DIAGRAMA
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Inicio

Recepcion de la queja / sugerencia / felicitacion
BUZON ELECTRONICO
REGISTROS CENTRALES o
AUXILIARES DE LOS CENTROS

!

Analisis inicial de la quejalsugerenciafelicitacion

P/S0004_D001

Estudio y analisis de la queja / sugerencia /
felicitacion
UTEC

% Se precisa aclaracion o
ampliar informacion?

4 Respuests dé
usuario?

Solicitar informacion adicional a la unidad
afectada por la queja para su incorporacion al
expedisnte
UTEC

Elaboracion de Ia respuesta
UTEC / COMISION DE QUEJAS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

P/S0004_D002

"

Envio de la respuesta al usuario

Elaboracion y Aprobacion del Informe Anual de P/S0004_D003
QUSIF y remision a los centros
UTEC / VICERRECTOR DE CALIDAD

FIN
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9.- SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La Direccion de la UTEC serd la responsable de hacer el seguimiento del proceso de forma que se implante
y se recojan las evidencias adecuadas. Asi mismo también le corresponderd a esta direccion la evaluacion
del adecuado funcionamiento del proceso y para ello se tendran en cuenta como indicadores claves los

siguientes:

e Numero total de quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas.

e Numero de quejas, sugerencias y felicitaciones por tipo de usuario (PDI, PAS, estudiante,

otros).

e Numeroy evolucidon de quejas/sugerencias/felicitaciones segiin motivo o tematica.
e Numero y evolucién de quejas/sugerencias/felicitaciones segin dérganos, unidades y/o
servicios afectados.

10.- ARCHIVO
Identificacion del registro Soporte de archivo Responsable custodia Tiempo de conservacion
P/SO004_D001: Copia de - ) o
la Q/S/F Papel / Informético Responsable del registro | 1 afio
P/SOOQ4_D002: Informético Comisién de Q/S/F de la 5 afios
Expediente UEx
:ﬁioa?04—D003: Informe Informatico UTEC 5 afios

11.- HISTORICO DE CAMBIOS

EDICION FECHA MODIFICACIONES REALIZADAS

12 01/04/2008

92 15/07/2014 Se/aﬁaden las fglicitaciones. Se simplifica la estructura organizativa y los
tramites a seguir.
Adaptacion al nuevo modelo de procesos/procedimientos.
Actualizacion norma legal sobre proteccion de datos personales.

3a 13/10/2020 Supre5|.on de los term|no§ .s/ugerenua.s y felicitaciones en la
denominacién de la Comisién de quejas.
Se establece que la Comisidn interviene para resolver quejas de especial
envergadura o gravedad.
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