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1.- OBJETO.

El objeto del presente proceso es establecer la sistematica a aplicar en la gestion y tratamiento de las
quejas Yy sugerencias dirigidas a la UEx por sus usuarios, de manera que se facilite la participacion de éstos
mismos y posibilitando con ello una mejora continua acorde a las peticiones formuladas. Quedan excluidas de

esta sistematica aquellas reclamaciones que dispongan de una reglamentacion propia.

2.- ALCANCE.

Este proceso sera de aplicacion tanto en la gestion como en el tratamiento de las quejas y
sugerencias dirigidas a la UEx por sus usuarios.

3.- NORMATIVA

La normativa de aplicacion a este proceso serd la siguiente:

3.1. Estatales:

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion General del Estado.

3.2. Regionales:

Decreto 139/2000, de 13 de junio, por el que se regula la informacién administrativa y atencion al ciudadano.

Consejeria de Presidencia. Junta de Extremadura.

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

3.3. Especificas de la UEx:

Reglamento del Sistema de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Extremadura.

4.- DEFINICIONES

e QUEJA: Manifestacion documentada de un usuario o grupo de usuarios con el fin de hacer constar una
situacién andmala derivada de un servicio o de un procedimiento inadecuados con el objetivo de que ésta
sea subsanada por parte del servicio correspondiente.

e RECLAMACION: Manifestacion 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

Se establece un régimen homogéneo en cuanto a plazos y formas de actuacion.

El procedimiento contempla las tareas a desarrollar en la apertura, el tratamiento y el cierre de las quejas 0
sugerencias, asi como su control y seguimiento.
En todas las unidades administrativas ha de existir un cartel indicativo de la existencia de un procedimiento
para la realizacion de quejas y sugerencias por parte de los miembros de la comunidad universitaria y de los usuarios,
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en general, de los diferentes servicios. Los carteles han de suministrar informacion sobre el modo de realizar la queja o
sugerencia y el procedimiento que se seguird para su respuesta.

Tanto el Vicerrectorado de Calidad como los Centros y Servicios de la UEXx realizaran una campafa de
divulgacion del procedimiento a realizar para la presentacion de quejas y sugerencias, asi como, de los lugares donde
se encuentran disponibles los formularios de quejas y sugerencias.

5.1.- La presentacion de quejas y sugerencias.

Podran presentarse quejas y sugerencias a la Universidad de Extremadura en cualquier Registro de la
Universidad, por correo certificado, en los buzones que se habiliten al efecto y a través de la pagina web de la
Universidad (www.unex.es). Igualmente, para el caso de que se firmen convenios de presentacion con otras
Administraciones Publicas, en los lugares previstos en tales convenios.

Para el caso de que se presenten quejas o sugerencias fuera de los Registros de la Universidad, el encargado
de recibirlas procedera a registrarlas en el modo y forma previstos en la normativa universitaria y a enviar al usuario su
copia.

En los Registros de la Universidad y en otros lugares que se determinen existira a disposicion de los usuarios
un formulario para la presentacion de quejas y sugerencias. Este formulario incluira una copia que quedara en poder del
usuario que lo cumplimente y otra para el archivo del Sistema, remitiéndose el original al 6rgano correspondiente.

Una vez registrada la queja o sugerencia, el encargado de recibirla la entregara, ese dia o al siguiente, al
Responsable de Calidad del Centro o a la Unidad Central, si se trata de una queja presentada en los Registros
Centrales o via web.

5.2.- Admision de quejas y sugerencias.

Una vez recibida la queja o sugerencia, el Responsable del Centro o la Unidad Central, en su caso, realizaran
un examen inicial de la misma, estimando si procede su admision.

Si la queja o sugerencia no es admitida, se comunicara de inmediato al usuario que present6 la queja o
sugerencia, a la Comision y a la Unidad Central, con expresion del motivo de la misma y de la posibilidad de presentarla
a la Unidad Central, salvo que sea ésta la que declare la inadmision.

En el caso de que el Responsable considere que no se trata de un asunto de su competencia, lo remitira
igualmente de inmediato al Responsable del Centro que considere competente 0 a la Unidad Central, en su caso,
informando de todo ello a la Comisién.

5.3.- Estudio, tramitacion y respuesta de quejas y sugerencias.

En caso de que se admita la queja o sugerencia, la Comision o, en su caso, la Unidad Central, procedera al
estudio de la misma, teniendo en cuenta que el plazo de veinte dias es un plazo maximo, y tendiendo por ello a la
mayor celeridad posible, sin que ello suponga merma de la calidad del propio procedimiento. Para ello, si lo considera
necesario, recabara informacion adicional del usuario, asi como de todos los implicados en el asunto. Todos ellos
deberan prestar la suficiente colaboracién para una mayor eficacia del Sistema.

Una vez estudiado el asunto y analizadas todas las alternativas, la Comisién o, en su caso, la Unidad Central,
procedera a realizar una respuesta motivada de la queja o sugerencia, que contendra las gestiones realizadas,
incluyendo el envio a quien se considere competente para hacerlo. Las acciones correctivas necesarias o las
propuestas de mejora, junto con las medidas de seguimiento adecuadas deberan ser remitidas al Vicerrectorado de
Calidad y Formacién Continua; asimismo, debera ser enviado informe de la eficacia de la accidn disefiada al cabo de
seis meses 0 un afo, dependiendo del tipo de accion, poniendo de manifiesto quien ha sido el responsable directo de
comprobar la efectividad de la accién disefiada, que sera re-evaluada por la Comision de Calidad del Centro o de la
Universidad, dependiendo del &mbito de que se trate.
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5.4.- Comunicacion de la respuesta al usuario y a la Unidad Central del Sistema.

La respuesta de la Comision, o en su caso, de la Unidad Central, se comunicara al usuario en cuanto se
adopte la misma en la direccion proporcionada por €l en el formulario de presentacién, conteniendo las gestiones
realizadas, la posicion del 6rgano y los motivos de la misma, asi como si se envia a quien se considere competente
para resolver el problema y, en caso de que se estime necesario, las medidas de seguimiento adoptadas.

Igualmente, para el caso de que la respuesta incluya a quién se considera competente para resolver el
problema, se le enviara a la vez copia de la misma con copia de todo lo actuado.

Se remitira también la respuesta, con copia de todo lo actuado, a la Unidad Central.

5.5.- Seguimiento de la queja o sugerencia.

Para el caso de que la respuesta precise, para su efectividad en el marco de la calidad, de un seguimiento
posterior a la comunicacion de la misma al usuario, quien la dicte tomard las medidas necesarias para ello, incluyendo
tal circunstancia en la comunicacion al usuario, asi como la posibilidad de volverle a informar sobre la cuestion, bien a
su peticion o bien porque del seguimiento se deduzca tal conveniencia.

Para las quejas o sugerencias que se admitan a tramite, la unidad afectada deberd realizar propuestas de
acciones correctivas, preventivas o de mejora, asi como establecer plazos de ejecucion, responsable de la ejecucién y
procedimiento de seguimiento para valorar la eficacia de la accion disefiada.

Cada Centro, Departamento y Servicio, incluira en su memoria anual de calidad, informacidn sobre las quejas y
sugerencias recibidas y su respuesta, dando informacion a la Junta de Centro o Consejo de Departamento. Lo mismo
hara el Vicerrectorado de Calidad en la que deba elaborar y posteriormente tramitar al Consejo de Gobierno.

5.6.- Acciones correctivas, preventivas o de mejora.

A la vista de las quejas o sugerencias presentadas a la Comision de Calidad del Centro, ésta debera proponer
las correspondientes acciones tanto para la correccion de la incidencia como para intentar prevenir futuras incidencias
de la misma indole, plasmando las mismas en un Plan de Acciones de Mejora.

Si las acciones a realizar estan fuera de las competencias del Centro, la Comision de Calidad del mismo
debera proponer dichas acciones al érgano competente.

Anualmente, la Comisién de Calidad del Centro emitird un informe sobre el cumplimiento de las acciones
programadas en el Plan de Acciones de Mejora.

6.- UNIDADES IMPLICADAS.

El presente procedimiento afecta a la todas las areas, unidades, servicios o secciones, o cualquier persona
perteneciente al Personal de Administracion y Servicios de la Universidad de Extremadura que registre la apertura de
cualquier queja o sugerencia, o bien que gestione aquellas que tienen por objeto el area, unidad, servicio, seccién o
departamento al que pertenezcan.

Se entiende por drea, unidad, servicio, seccion o departamento las que con la misma denominacién se
encuentren en la Relacion de Puestos de Trabajo vigente en cada momento.

7.- DOCUMENTOS.
e Formulario de quejas y sugerencias
e Reglamento de quejas y sugerencias
e Comunicacion de resolucion o denegacion de queja.

8.- DIAGRAMA.

Pégina 5 de 14



UNIVERSIDAD

DE EXTREMADURA

PROCESO DE GESTION DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS

EDICION: 12

CcODIGO: PQS_v001

UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA

INICIO

Definicion del canal de quejas y sugerencias
Equipo Directivo

<

Evidencia: Acta Junta de
Facultad

Publicitacion de los diferentes canales para la
gestion de quejas y reclamaciones
Equipo Directivo

PROCEDIMIENTO DE

4

Queja o Sugerencia

Recepcion de la queja o sugerencia
Registros Centrales o Auxiliares / Web / Unidad
Central de Quejas y Sugerencias

INFORMACION PUBLICA

¢ldentificada la Unidad o

Registros Centrales o
Auxiliares / Unidad Centra

2
Centro? NO-»

Determinacion de la Unidad / Centro Implicado
Unidad Central de Quejas y Sugerencias

Slﬁ

Responsable de calidad del Centro o Comision

Andlisis inicial de la queja o sugerencia

de Calidad

Centro

SI

l

¢ Procede su admision?
Responsable calidad del

Si el usuario se ha
identificado correctamente

NO-»
de Calidad

Comunicacion al usuario de la inadmision
Responsable de calidad del Centro o Comision

Evidencia:
Comunicacién

Hicfanh

¢Usuario sati ho?

NO

Estudio y andlisis de la queja o sugerencia
Responsable de calidad del Centro o Comisién
de Calidad

o

k

Envio a la Unidad Central de quejas y
sugerencias
Usuario
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Dictado de resolucién

Responsable de Calidad del Centro o Comisién

de Calidad

resolucién

4

Evidencia: Acta de

\/\

Comunicacién de la resolucion

Responsable de Calidad del Centro o Comision p| Unidad antral de Quejas y
Sugerencias

de Calidad

Evidencia: Envio de la
Documentacién al usuario,

\/\

Plan de acciones de mejora
Responsable de Calidad del Centro o Comisién

de Calidad

FIN

9.- SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

Evidencia: Plan de
acciones de mejora

f

Anualmente en el proceso de revisidn del Sistema de Garantia de la Calidad se incluira la revisién del
desarrollo de las quejas y sugerencias. La Comisién de Calidad del Centro se encargara de la revisién anual del
Proceso de Gestion de Quejas y Sugerencias. En esta revision tendra en cuenta los siguientes indicadores:

Tasa de quejas y sugerencias: en la que se tendra en cuenta el numero de quejas y sugerencias que versen

sobre su Centro.

Tiempo medio de respuesta: en la que se tendra en cuenta la duracién media de la respuesta de las quejas y
sugerencias que versen sobre su Centro.
De la misma forma, una vez al afio la el Vicerrectorado de Calidad emitira un informe estadistico de las
incidencias recibidas que se remitira a cada uno de los Responsables de Calidad de los Centros de la UEx. Igualmente,
el Responsable de Calidad del Centro elaborara un informe sobre las incidencias recibidas en su Centro

correspondiente.

10.- ARCHIVO
Identificacion del registro | Soporte de archivo Responsable custodia Tiempo de conservacion
, . Comision de Calidad o
gormulanp de Queja o Papel Responsable de Calidad 4 afios
ugerencia
del Centro
Formulario de Queja o Papel Vicerrectorado de Calidad | 4 afios
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Sugerencia

Comunicacion de

Comision de Calidad o

Inadmision Papel Responsable de Calidad 4 afos
del Centro

lComum_cgmon de Papel Vicerrectorado de Calidad | 4 afios

nadmision

Acta de la Comision de Comision de Calidad o

Calidad o Respuesta del Papel Responsable de Calidad 4 afnos

Responsable de Calidad del Centro

Acta de la Comisién de

Calidad o Respuesta del Papel Vicerrectorado de Calidad | 4 afios

Responsable de Calidad

11.- HISTORICO DE CAMBIOS.

EDICION FECHA

MODIFICACIONES REALIZADAS

ANEXOS

e PQS_A.I - Formulario de quejas y sugerencias.

e PQS_A.ll - Reglamento de quejas y sugerencias.
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EX

FORMULARIO DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

] Alumno ] PAS

Colectivo al que pertenece
(] PDI [] Otros

UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA

Datos personales:!

Apellidos;

Nombre: DNI:

Direccion Postal: CP:

Localidad: Provincia;

Correo electronico: Teléfono:

¢;Desea recibir por correo postal las notificaciones oportunas? [OSi  CNo

IDENTIFICACION DE UNIDAD, SERVICIO, CENTRO, ETC SOBRE LA QUE VERSA LA QUEJA O SUGERENCIA

QUEJA O SUGERENCIA:

Indique el texto de su queja o sugerencia: (_:(')digo:2

*En caso de necesitar mas espacio adjunte los folios necesarios. Adjunte la documentacion que crea necesaria.

En a de de

Firmado®:

! Obligatorio en el caso de quejas
2 Ver listado de Cddigos en el reverso de la pagina. A cumplimentar por la administracion.

VICERRECTORADO DE CALIDAD Y FORMACION CONTINUA
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PQS_A.Il: REGLAMENTO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

REGLAMENTO DEL SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LA
UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA

Exposicion de Motivos
Titulo . Principios generales.
Titulo Il. Organigrama del Sistema de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Extremadura.
Titulo ll. Procedimientos
Cap. 1. Tratamiento individual de quejas y sugerencias
Sec. 12, La recepcion de quejas y sugerencias.
Sec. 22, Fase de admision de quejas y sugerencias.
Sec. 3. Estudio, tramitacion y resolucion.
Sec. 42. Comunicacion a los interesados.
Sec. 52. Seguimiento.
Cap. 2. Archivo, tratamiento y analisis, asi como de la satisfaccion de los usuarios.
Sec. 12. El Archivo de Quejas y Sugerencias de la UEx.
Sec. 22, Informes.
Sec. 32. Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios.

Disposicién adicional.
Disposicion final.

Exposicion de Motivos

Este Reglamento se basa en la necesidad de disponer de unas normas que regulen la Gestion de las Quejas y
Sugerencias que se puedan presentar en la Universidad de Extremadura, en el marco de las estrategias de calidad.

El Reglamento contiene tanto las actuaciones a realizar como los plazos estimados para su realizacién, del
proceso de recogida, tramitacion y notificacion de las quejas y sugerencias presentadas en la Universidad de
Extremadura.

Titulo I. Principios generales

Art. 1. Definicion del Sistema.

El Sistema de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Extremadura es un conjunto ordenado de érganos y
procedimientos que tiene por objeto la identificacidn de problemas en la prestacion de los distintos servicios
universitarios y su tratamiento, todo ello puesto en marcha a iniciativa de los usuarios de los servicios, quienes recibiran
siempre respuesta motivada a tal iniciativa, en el marco de las estrategias de calidad que exigen la convergencia en el
Espacio Europeo de Educacion Superior.

Art.2. Definicion de queja y sugerencia. Exclusion de reclamaciones. Preferencia del Defensor Universitario.

1. Se entiende por queja una manifestacion de insatisfaccion de cualquier usuario de los servicios
universitarios que incluya una peticion de modificacion de lo actuado u omitido.

2. Se entiende por sugerencia una solicitud de actuacion en algun sentido con el objeto de mejorar los
servicios universitarios.

3. Quedan excluidas del presente Sistema las reclamaciones de los usuarios que tengan por objeto el
reconocimiento de una situacion juridica individualizada, asi como cualesquiera otras que estén ya
reguladas en cualquier norma del ordenamiento juridico.
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4. En el caso de que el Defensor del Universitario actlie en un asunto sometido a los procedimientos
regulados en el presente Reglamento, el Sistema se detendra y procedera, en estricto cumplimiento de la
Normativa correspondiente, a colaborar con el Defensor a su peticién.

Art. 3. Definicion de procedimientos.

1. Se entiende por tramitacién individual el conjunto de actos que, a partir de la recepcién de una queja o
sugerencia de un usuario, tiene por finalidad que algun érgano del Sistema proporcione una respuesta a la
misma.

2. Ademas, formaran parte del Sistema procedimientos de archivo, de tratamiento y sistematizacion, de
estadistica y de informe de las quejas y sugerencias recibidas.

Art. 4. Definicion de usuario.
Se denomina usuario a cualquier persona que entre en relacion con la Universidad de Extremadura a través de
cualquiera de sus servicios, sea 0 no miembro de la Comunidad Universitaria.

Titulo Il. Organigrama del Sistema de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Extremadura.

Art. 5. Enumeracion.

Constituyen el Sistema de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Extremadura la Unidad Central de
Quejas y Sugerencias, las Comisiones de Quejas y Sugerencias, el Responsable de Quejas y Sugerencias y los
Receptores de Quejas y Sugerencias.

Art. 6. La Unidad Central de Quejas y Sugerencias.

Con la adscripcion organica y funcional que se determine, existira en la Universidad de Extremadura una
Unidad Central de Quejas y Sugerencias, a cuyo cargo estaran la direccion y coordinacion del Sistema, su vigilancia y
evaluacion, asi como, en su caso, la resolucién de las quejas y sugerencias que se le atribuyan, entre las que estaran
todas las relativas al funcionamiento de los Servicios Centrales, de mas de un Centro o de la Universidad en general, y
cuantas competencias en la materia le sean atribuidas por las autoridades universitarias.

Art. 7. De las Comisiones de Quejas y Sugerencias en la Universidad.

En cada Centro de la Universidad de Extremadura existira una Comisién de Quejas y Sugerencias, nombrada
por el Decano o Director, oida la Junta de Centro, con representacion de cada uno de los sectores de la Comunidad
Universitaria y presidida por el Decano o Director o persona en quien él delegue.

Art. 8. De los Responsables de Quejas y Sugerencias en la Universidad.

Uno de los miembros de cada Comision de Quejas y Sugerencias, nombrado por el Decano o Director tendra
la condicion de Responsable de Quejas y Sugerencias del Centro, con la competencia de impulsar y ordenar el trabajo
de la Comisidn, levantar acta de sus reuniones, realizar las comunicaciones previstas por el Sistema, supervisar la
recepcion de las quejas y sugerencias y llevar a cabo el tramite de admision de las quejas y sugerencias. En la Unidad
Central estas funciones se realizaran como determine su propia organizacion.

Art. 9. De los Receptores de Quejas y Sugerencias.

En cada Registro de la Universidad de Extremadura habra una persona encargada de la recepcion de quejas y
sugerencias, que recibird la necesaria formacion y que tendrd encomenda la recepcion de las quejas y sugerencia que
ante él se presenten, su envio a quien corresponda tratarlas y la orientacion general a los usuarios sobre el modo de
presentarlas, asi como de los aspectos generales del sistema que le sean solicitados, todo ello bajo la directa
supervision del Responsable de Quejas y Sugerencias del Centro o, si se trata de los Registros Centrales, de la propia
Unidad Central.
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Titulo Ill. Procedimientos
Capitulo 1. Tratamiento individual de quejas y sugerencias

Art. 9. Plazo méximo de duracion del procedimiento.

Entre la fecha de registro de la queja o sugerencia y la de la resolucion final que se adopte no podran
transcurrir mas de veinte dias, pero este plazo sélo deberd agotarse si resulta estrictamente necesario para una
correcta tramitacion y resolucion de la queja o sugerencia.

Seccion 12, La recepcion de quejas y sugerencias

Art. 10. La presentacién de quejas y sugerencias.

1. Podran presentarse quejas y sugerencias a la Universidad de Extremadura en cualquier Registro de la Universidad,
por correo certificado, en los buzones que se habiliten al efecto y a través de la pagina web de la Universidad.
Igualmente, para el caso de que se firmen convenios de presentacion con otras Administraciones Publicas, en los
lugares previstos en tales convenios.

2. Para el caso de que se presenten quejas 0 sugerencias fuera de los Registros de la Universidad, el encargado de
recibirlas procedera a registrarlas en el modo y forma previstos en la normativa universitaria y a enviar al usuario su
copia.

3. En los Registros de la Universidad y en otros lugares que se determinen existira a disposicion de los usuarios un
formulario para la presentacion de quejas y sugerencias. Este formulario incluird una copia que quedara en poder del
usuario que lo cumplimente y otra para el archivo del Sistema, remitiéndose el original al rgano correspondiente.

4. Una vez registrada la queja o sugerencia, el encargado de recibirla la entregara, ese dia o al siguiente, al
Responsable de Calidad del Centro o a la Unidad Central, si se trata de una queja presentada en los Registros
Centrales o via web.

Seccion 22, Fase de admision de quejas y sugerencias

Art. 11. De la admision 0 no de quejas y sugerencias.

1. Recibida una queja o sugerencia, el Responsable del Centro o la Unidad Central, en su caso, procederan a un
examen inicial de la misma, estimando si procede su admisidén en atencidn a su destinatario, su relevancia, su
definicion, su interés y su adecuacion a la finalidad perseguida por el presente Sistema, asi como otros factores que se
determinen reglamentariamente.

2. En el caso de que se opte por la inadmision, se comunicara de inmediato al usuario que presento la queja o
sugerencia, a la Comision y a la Unidad Central, con expresion del motivo de la misma y de la posibilidad de presentarla
a la Unidad Central, salvo que sea ésta la que declare la inadmision.

3. En el caso de que el Responsable considere que no se trata de un asunto de su competencia, lo remitira
igualmente de inmediato al Responsable del Centro que considere competente o a la Unidad Central, en su caso,
informando de todo ello a la Comision.

Seccion 32, Del estudio, tramitacion y resolucion de quejas y sugerencias

Art. 12. Del estudio y tramitacion de quejas y sugerencias.

En caso de que se admita la queja o sugerencia, la Comision o, en su caso, la Unidad Central, procedera al
estudio de la misma, teniendo en cuenta que el plazo de veinte dias del art. 9 es un plazo maximo, y tendiendo por ello
a la mayor celeridad posible, sin que ello suponga merma de la calidad del propio procedimiento. Para ello, si lo
considera necesario, recabara informacién adicional del usuario, asi como de todos los implicados en el asunto. Todos
ellos deberan prestar la suficiente colaboracion para una mayor eficacia del Sistema.
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Art. 13. De la resolucion de quejas y sugerencias.

Una vez estudiado el asunto y analizadas todas las alternativas, la Comisién o, en su caso, la Unidad Central,
procedera a dictar una resolucion de la queja o sugerencia, que contendra su posicion sobre la cuestion planteada,
incluyendo las gestiones realizadas y cual es su parecer sobre el modo de resolver el problema, incluyendo el envio a
quien se considere competente para hacerlo, asi como, si aplicable el art. 15, las medidas de seguimiento adecuadas.

Seccion 42, La comunicacion de la resolucion al usuario, al competente para resolver el problema y a la Unidad
Central del Sistema

Art.14. Comunicacion de la resolucion.

1. La resolucion de la Comision, o en su caso, de la Unidad Central, se comunicara al usuario en cuanto se
adopte la misma en la direccion proporcionada por él en el formulario de presentacion, conteniendo las gestiones
realizadas, la posicion del drgano y los motivos de la misma, asi como si se envia a quien se considere competente
para resolver el problema y, en caso de que se estime necesario, las medidas de seguimiento adoptadas.

2. lgualmente, para el caso de que la resolucién incluya a quién se considera competente para resolver el
problema, se le enviara a la vez copia de la misma con copia de todo lo actuado.

3. Se remitira también la resolucion, con copia de todo lo actuado, a la Unidad Central.

Seccion 52 Seguimiento

Art. 15. Seguimiento de la Resolucion.

Para el caso de que la resolucion precise, para su efectividad en el marco de la calidad, de un seguimiento
posterior a la comunicacion de la misma al usuario, quien la dicte tomara las medidas necesarias para ello, incluyendo
tal circunstancia en la comunicacién al usuario, asi como la posibilidad de volverle a informar sobre la cuestién, bien a
su peticion o bien porque del seguimiento se deduzca tal conveniencia.

Capitulo 2. Del archivo, tratamiento y analisis de las quejas y sugerencias, asi como de la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios

Seccion 12, El Archivo de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Extremadura

Art. 16. Archivo Central de Quejas y Sugerencias.

La Unidad Central de Quejas y Sugerencias mantendra un Archivo Central de Quejas y Sugerencias donde
constara toda la documentacion que se genere en aplicacion del presente Reglamento, para lo cual podra recabar la
colaboracién de todos los érganos del Sistema.

Art. 17. Archivos de cada Comision de Quejas y Sugerencias.
Lo anterior se entiende sin perjuicio de que cada Comision mantenga su propio Archivo.

Seccion 22, Informes de los organos del Sistema

Art. 18. Informes periddicos.

1.Las Comisiones enviaran, por cada curso académico, a la Unidad Central un Informe-Resumen de su actividad que
incluird una clasificacion de las quejas y sugerencias que siga las instrucciones recibidas de la Unidad Central, asi
como una descripcion de los aspectos generales de su actuacion, destacando las resoluciones mas importantes, y con
inclusion de sugerencias para la mejora del sistema. Una copia de este Informe se remitird a la Junta de Centro.

2.La Unidad Central realizara Informes periddicos, que elevara al Rector, sobre el funcionamiento del Sistema,
incluyendo un andlisis estadistico de las quejas y sugerencias recibidas segun la materia, el destinatario de las mismas
y la eficacia de las respuestas ofrecidas.
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3. Igualmente, la Unidad Central elaborard una Memoria Anual exhaustiva del Sistema en su conjunto, que se elevara al
Rector y al Consejo Social de la Universidad de Extremadura, en que se ademas se evalle el Sistema y se propongan
las mejoras que se estimen convenientes.

Art. 19. Informes extraordinarios.

1. EI Rector podra encomendar a la Unidad Central la realizacién de informes extraordinarios por razén de la
materia, el destinatario de las quejas u otras circunstancias que estime oportuno conocer.

2. lgualmente, cuando la propia Unidad Central o las Comisiones lo consideren necesario, en atencion a la
naturaleza del problema, a su entidad o a la relevancia de su impacto en la Comunidad Universitaria o en la sociedad,
podran elevar al Rector Informes concretos sobre alguna queja o sugerencia recibida, o si el nimero de las mismas
sobre determinada cuestion asi lo aconseja.

Seccion 32 La evaluacidn de la satisfaccion de los usuarios

Art. 20. La satisfaccion de los usuarios.

En el marco de la calidad, se estableceran procedimientos para medir y evaluar la satisfaccion de los usuarios
del Sistema. Estos procedimientos se llevaran a cabo por la Unidad Central, asistida para ello por el resto de los
organos del Sistema.

Disposicion adicional
El Rector dictara las normas e instrucciones necesarias para el desarrollo del presente Reglamento. En otro caso, se
estara a las que emanen del Director de la Unidad Central.

Disposicion Final
El presente Reglamento entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de Extremadura.
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