EscUELA UNIVERSITARIA DE MAGISTERIO

ESCUNI

Adscrita a la Universidad Complutense de Madrid

P5-00 PROCESO: GESTION DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

1. OBIETO
Este procedimiento describe el método adoptado para garantizar la correcta gestidn de las
sugerencias y reclamaciones surgidas en el desarrollo de la actividad académica o
administrativa; explica también cémo la Escuela Universitaria Escuni lleva a cabo el

seguimiento y mejora de las mismas.

2. ALCANCE
Este proceso es aplicable a todos los actores implicados en las titulaciones impartidas en la
Escuela Universitaria de Magisterio ESCUNI: estudiantes, personal docente investigador
(PDI) y personal de administracion y servicios (PAS). El proceso afecta a estos grupos tanto

si actuan como generadores de incidencias o como usuarios de sus actividades y servicios.

3. REFERENCIAS

e |.0.15/1999, de 13 de diciembre de Proteccion de Datos.

R.D. 1393/2007, de 29 de octubre de Ensefianza Universitaria. Establece la

ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales (BOE 30/10/2007).

e Estatutos de la Universidad Complutense
e Decreto 58/2003, de 8 de mayo (BOCM n2 125, de 28 de mayo de 2003).
e Reglamento de Régimen Interno de la E.U. Escuni.

4. DEFINICIONES
Reclamacién:
Queja que se presenta formalmente, de acuerdo con el procedimiento administrativo de
Gestion de Sugerencias y Reclamaciones, por la que el interesado solicita la reparacién de
algun perjuicio derivado del funcionamiento de algunos de los servicios que presta el

Centro.



Sugerencia:

Propuesta sobre alguna actividad o servicio del Centro, que tiene como objetivo la mejora

de dicha actividad/servicio.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Propietario:

La Escuela Universitaria de Magisterio ESCUNI, representada por la Comisién de Calidad.

Desarrollo:

Desde ESCUNI se ofrecen diferentes canales de atencidn a los colectivos que integran la

comunidad universitaria. De esta manera, se quiere atender todas las propuestas que se

realicen, con el objeto de mejorar el funcionamiento de la Escuela.

Para facilitar a los grupos de interés la presentaciéon de reclamaciones y sugerencias se

seguira el siguiente procedimiento:

Los estudiantes, PDI y PAS son informados a través de pagina Web y de las Guias del
Curso del proceso a seguir para presentar reclamaciones o sugerencias.

Las reclamaciones y sugerencias seran formuladas por el interesado mediante la
presentacién de un escrito que contenga sus datos personales, el sector de la
comunidad universitaria al que pertenece y su correo electrénico a efectos de
notificacidn; en dicho escrito se concretaran con suficiente claridad los hechos que
originan la reclamacién/sugerencia, el motivo y alcance de la pretension que se
plantea y la peticién que se dirige a la Comisidn de Calidad. El escrito se presentard
con libertad de forma, si bien se publicaran en la pagina web del Centro impresos que

faciliten la presentacion de la reclamacidn o sugerencia.

Las reclamaciones y sugerencias se haran llegar a la Comision de Calidad a través del

correo electrdnico: reclamaciones@escuni.com

La Comision de Calidad efectuara el registro de todas las reclamaciones y sugerencias.
A estos efectos, la Comisién de Calidad dispondra de un registro propio. Dicho registro

tendra cardacter reservado al objeto de garantizar la confidencialidad de los asuntos.

La Comisién no admitira las reclamaciones, sugerencias y observaciones anénimas,
las formuladas con insuficiente fundamento o inexistencia de pretension y todas

aquellas cuya tramitacion cause un perjuicio al derecho legitimo de terceras personas.



En todo caso, comunicara por escrito a la persona interesada los motivos de la no

admision.

e La Comision no entrard en el examen individual de aquellas reclamaciones sobre las
que esté pendiente resolucion judicial o expediente administrativo y suspendera
cualquier actuacién si, en el transcurso de su tramitacién, se iniciara un procedimiento
administrativo o se interpusiera demanda o recurso ante los tribunales ordinarios. Ello
no impedird, no obstante, la investigacidon de los problemas generales planteados en
las reclamaciones presentadas. Admitida la reclamacién, la Comisién de Calidad
promovera la oportuna investigacion y dard conocimiento a todas las personas que

puedan verse afectadas por su contenido.

e En la fase de investigacion del procedimiento se realizaran las actuaciones
pertinentes para comprobar cuantos datos fueran necesarios, mediante el estudio de
la documentacion necesaria y realizacién de entrevistas personales; la Comision de

Calidad podra recabar los informes externos que sean convenientes.

e Una vez concluidas sus actuaciones, notificard su resolucidon a los interesados vy la
comunicard al érgano afectado, con las sugerencias o recomendaciones que considere

convenientes para la subsanacion, en su caso, de las deficiencias observadas.

e Entodo caso la Comisidn de Calidad resolvera dentro del plazo de tres meses desde

que fue admitida la reclamacién/sugerencia.

Las decisiones y resoluciones de la Comisién de Calidad derivadas de reclamaciones y
sugerencias no son juridicamente vinculantes y no modificaran por si mismas acuerdos o

resoluciones emanadas de los érganos del Centro.

Seguimiento y medicién.

La Comision de Calidad elaborarda anualmente un informe con las sugerencias y
reclamaciones que se han recibido, asi como las respuestas que el Centro ha dado a las

mismas.

Los indicadores que se tendran en cuenta serdn los siguientes:
o Numero de reclamaciones recibidas por curso académico

e Numero de sugerencias recibidas por curso académico



e Tasa de resolucidn de reclamaciones
e Tasa de sugerencias a las que se ha respondido favorablemente.

e Motivo mas frecuente de reclamaciones.

6. RESPONSABLES

Junta de Escuela de la E.U. ESCUNI: Recibe el informe anual elaborado por la Comisién de
Calidad, lo analiza y lo aprueba.

Comisién de Calidad de la E.U. ESCUNI: Recoge, analiza y da respuesta a las sugerencias y
reclamaciones recibidas; realiza el informe anual garantizando que se apliquen las mejoras

acordadas.

7. ARCHIVO DOCUMENTAL

Soporte de Responsable de Tiempo de
Identificacion registro o evidencia
archivo custodia conservacion

Documento que aprueba la Digital y/o papel Comision de Indefinido
normativa interna sobre Calidad de la E.U.
reclamaciones y sugerencias de la Escuni
Escuela
Expedientes de reclamaciones y Digital y/o papel Comisidon de 5 afos
sugerencias de la E.U. Escuni Calidad de la E.U.

Escuni
Informes anuales de reclamaciones | Digital y/o papel Comisién de 5 afos
y sugerencias de la E.U. Escuni Calidad de la E.U.

Escuni




8. FLUJOGRAMA
ENTRADAS DESCRIPCION DEL PROCESO SALIDAS
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9. ANEXOS
9.1. Hoja de sugerencias y reclamaciones.
9.2. Andlisis de sugerencias y reclamaciones.

9.3. Registro anual de sugerencias y reclamaciones.



