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1. OBJETO

Este procedimiento general tiene como finalidad regular el establecimiento de un servicio

de atencién de quejas/reclamaciones y sugerencias como instrumento que facilite la

participacién de los ciudadanos, pertenecientes o no a la comunidad universitaria,
posibilitando con ello una mejora continua en los dambitos de la docencia, la investigacion,
los servicios y la gestién, en consonancia con las manifestaciones formuladas por los

mismos.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de obligado cumplimiento para el personal de la Universidad de

Almeria (PAS o PDI) que tramite cualquier queja o sugerencia presentada por los usuarios

de la UAL, tanto en el &mbito académico como en el administrativo.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

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 (B.O.E. n? 211, de
3/9/2005).

e Resolucion de 6 de febrero de 2006, de la Secretaria General para la Administracién
Pablica, 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 (B.O.E. de 28 de febrero).

e Decreto 262/1988, de 2 de Agosto, por el que se establece el Libro de Sugerencias y
Reclamaciones (B.O.J.A. n2 73, de 17/09/1988).

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las
Administraciones Publicas.

e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Piblico.

¢ Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion de
las ensenanzas universitarias oficiales. Anexo |, Memoria para la solicitud de
verificacion de Titulos Oficiales, apartado 9.5, modificado por el Real Decreto

861/2010 de 2 de julio y el Real Decreto 43/2015, de 2 de febrero.
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e Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de caracter
personal (B.O.E. de 14 de diciembre de 1999).

e 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 proteccién de
datos de carécter personal (BOE de 19 de enero de 2008).

e Acuerdo n? 11 del Consejo de Gobierno de la Universidad de Almeria, de 9 de junio
de 2008, recogida en el documento “Orientaciones practicas y normas de
funcionamiento de las Unidades de Garantia de Calidad de los Titulos de Grado y
Master (UGCT/UGCR)”

e Norma ISO 9001 vigente

e Norma ISO 9000 vigente

3.1. VOCABULARIO

¢ Procedimiento: Conjunto de fases sucesivas de un fenémeno u operacién artificial
y que se caracteriza por estar definido explicita y documentalmente. Se trata de
aquellos documentos que establecen las responsabilidades y los criterios seguidos
en las actuaciones relacionadas con la estandarizacion y racionalizacién de tareas
realizadas en la gestién y prestacién de servicios. Es objeto de procedimiento
aquellas facetas o conjunto de actividades que sean consideradas relevantes para
una determinada seccién, servicio o unidad en funcién de: el consumo de
recursos, el impacto en la satisfaccion de los usuarios, objetivos directivos u otro
criterio previamente establecido.

e Sistema de Gestion de la Calidad: Se aplica a aquellas organizaciones que
identifiquen sus procesos (la UAL-Administracién lo hace acorde a la Norma UNE-
EN ISO 9001 vigente), determinen la secuencia e interaccién de estos procesos,
los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que la operacion y el control
de los mismos sean eficaces, aseguren la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para la operacion y seguimiento de los procesos, asi como su medicion
y andlisis, implementando las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.
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¢ Sistema de Garantfa de Calidad: Conjunto de elementos del Titulo mediante los
cuales se gestiona la calidad del mismo, de forma planificada, en la bisqueda de
la satisfaccién de sus beneficios y/o grupos de interés, con un enfoque orientado a
la mejora continua de la ensefanza, la investigacion, la gestién y, en general, de
los servicios que les ofertan.

e Usuario. Cualquier persona que tenga algin tipo de vinculacién con la
Universidad de Almeria a través de cualquiera de sus servicios, sea 0 no miembro
de la Comunidad Universitaria.

¢ Queja. Manifestacién de la insatisfaccion que el usuario realiza sobre los defectos
de funcionamiento, estructura, recursos, organizacién, trato, desatencién, tardanza
o cualquier otra imperfeccién derivada de la prestacién del servicio. Las quejas
formuladas no interrumpen los plazos establecidos en la normativa vigente, ni
condicionan, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos,
que, de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan
ejercer aquellos que se consideren interesados en el mismo.

e Reclamacién. Es igualmente una manifestacion de insatisfaccion pero exigiendo
respuesta y/o compensacion.

e Sugerencia. Toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora
de la calidad mediante la aportacién de ideas o iniciativas para perfeccionar el
funcionamiento de la organizacién en los ambitos de la docencia, la investigacion,
las infraestructuras, los servicios y la gestion administrativa.

e Aplicacién. Desarrollo informético creado por el Servicio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (STIC) de la UAL que se opera a través de
Campus Virtual con 3 interfaces distintos:

0 Usuario: Persona que introduce una Queja o Sugerencia.
0 Tramitadores de Quejas o Sugerencias: Las personas que controlan y
responden las QS por parte de las Areas al Usuario.
0 Administrador: Quien realiza la asignacion de pardmetros a las Quejas y
Sugerencias, hace su distribucién y el control entre las Areas.
o Area de Quejas y Sugerencias (Area de QS). Bajo esta denominacion se engloban

cualquier Area de las referenciadas en el apartado “4. AREAS INVOLUCRADAS".
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4. AREAS INVOLUCRADAS

El presente procedimiento afecta a la Unidad de Quejas y Sugerencias (UQS),
perteneciente al Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad (SPEC), ademas de a todos
los centros, departamentos, dreas y servicios de la Universidad de Almeria.

Se entiende por area, unidad o servicio las que con la misma o distinta denominacién se
encuentren en la Relacién de Puestos de Trabajo vigente en cada momento, y aquellas
otras que, aun no estando definidas en aquella, formen parte de la estructura administrativa
o académica de la Universidad de Almerfa.

Asimismo son consideradas Areas de QS, a efectos del presente procedimiento, aquellas
comisiones y sus responsables que tengan atribuida la responsabilidad académica de

coordinacion de cada uno de los titulos oficiales de la Universidad.

5. DESARROLLO

Este procedimiento establece las tareas a desarrollar para la apertura, tratamiento y cierre
de quejas/reclamaciones y sugerencias por parte de cualquier tramitador.

Se establece un régimen homogéneo en cuanto a plazos y formas de actuacién, asi como
un sistema de control de la eficacia y rendimiento de la gestion de los servicios en la
Universidad de Almeria.

La apertura, gestién y cierre de las quejas o sugerencias (QS) podré realizarse de forma
descentralizada o bien directamente por la Unidad de Quejas y Sugerencias (UQS),
mientras que el control y seguimiento de las mismas se realizard en cualquier caso de forma
centralizada desde la Unidad de Quejas y Sugerencias perteneciente al Servicio de
Planificacién, Evaluacién y Calidad de la Universidad de Almerfa. En la Figura 1 se presenta
el flujograma referido al desarrollo del procedimiento de Quejas y Sugerencias.

En todas las unidades existira un cartel indicativo de la existencia de un servicio de Quejas y
Sugerencias para uso de los interesados (Anexo |).

Todas estas tareas se soportan sobre una aplicacién informdtica gestionada de forma

centralizada en Campus Virtual.
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Figura 1. Flujograma del Procedimiento General de Quejas y Sugerencias

r Entrada de Q,Sen \ / Entrada de QS en j ( Leyenda )|
' Formulario On-Line ' ' Aplicativo CV Pl |
\T/ \T/ ow Unidad de QS
4 - - ~ Areatramitadora !
> ) e
- L ) Usuario |
Elaboracion de

respuesta cortes

Determinacion de

parametros de la
Qs

Comunicacién de
A = o respuesta al Usuario
( PO. _~ Sepuede -

| Administracion H—Na— ( determinar
'\ de@s " Asignacién
A y g - e N
A 4 \l/ (Finalizacién de la |
Si = Qs y
pr— Q Asignacién segin |
Tabla de

Asignaciones )

C— Asume el Area | ————
Si

lags

Aceptacion de la QS por parte
del Area QS/Inspeccién de 4
e iias £ S Satlsfacclén con Ia

| respuesta recibida )
|

Hay propuesta

P.O. Gestién de la m— Comunicacién de
| Ad ion 4——» 6n interna de ! N «—! larespuestaal €——
“\ de QS J la QS y de perfiles

] - | Usuario

% ]
\\_/ i A
No /——— \
Comunicacién de I
Peticion de - 4_ Mejora ‘
Informe/ . > | Generacion de NC

Comunlcaclon l en SGC No
Peticion de

Si— Informe/ ) ————3 Finalizacién de QS ‘ %

-Comunicacién Si No

by | i |

No ( ‘ Elaboracién de |
v J 5 GeneraNC | ——
- Memorandum
L
Eleccionde *
S‘i Respuesta Tipo No Si

|} W

Eleccién de Elab
Respuesta Tipo respuesta \

R

( AreadelSGC | —————

Universidad de Almeria

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/?CSV:=FSrP32ex7XZNC1wSgZeU7Q==

FIRMADO POR CARMELO RODRIGUEZ TORREBLANCA (RECTOR) FECHA 30/09/2016
M CARMEN POZO MUNOZ
RAMON IGLESIAS ARAGON

ID. FIRMA blade39adm.ual.es FSr P32ex7XZNC1lwSqZeU7 Q== PAGINA 7/33

FSr P32ex7XZNC1wsgZe U7 Q==




ADM-PG-07

Procedimiento General de Gestion de

. . . Edicién: 06
Quejas/Reclamaciones y Sugerencias

Hoja 8 de 33

5.1. Apertura. Forma de presentacién

Cualquier persona natural o juridica que, en sus relaciones con los servicios
administrativos o académicos de la Universidad de Almeria, considere que ha sido
objeto de desatencion, tardanza o cualquier otra anomalia consecuencia de un
supuesto mal funcionamiento de los servicios o actividad académica, podra
manifestarlo por cualquiera de los siguientes medios:
* En Campus Virtual, siendo necesario para esta via disponer de
usuario/contrasefia de acceso.

* Através de Formulario on-line en la pagina: “Consultas, Sugerencias y Quejas”.

Al margen de las anteriores, y de manera residual para su entrada en el sistema de
quejas y sugerencias, también se consideraran aquellas que tengan entrada conforme a
lo establecido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comln de las Administraciones Pablicas, asi como todas las quejas y sugerencias que

los interesados presenten por correo ordinario.

Todas ellas irdn dirigidas a la Unidad de Quejas y Sugerencias para el inicio de su

gestion.

De forma general todos los interesados que asf lo indiquen podran ser asistidos en el
uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Piblicas, segin

se establece en el articulo 13.b de la citada ley, como un derecho de las personas.
5.1.1. Presentacién de QS en Campus Virtual

Los interesados que pertenezcan a la comunidad universitaria: estudiantes, PAS o
DI, y dispongan de acceso personalizado a Campus Virtual, tienen la posibilidad

de presentar sus quejas o sugerencias directamente via web, quedando registradas

en la aplicacién (pestaia “General”, subpestafia “e-Admin” opcién “Presentacion de

queja o sugerencia”) (Anexo Il).

Estas entradas seran gestionadas inicialmente por la Unidad de Quejas y

Sugerencias, para su asignacion (Anexo 1V).
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5.1.2. Presentacion mediante formulario on-line

Exclusivamente para empresas, entidades y usuarios externos a la Universidad de
Almerfa que no posean de claves de acceso en Campus Virtual. Estos usuarios

podran dirigir sus quejas o sugerencias a través de un formulario on-line al efecto,

facilitado en el enlace: “Consultas, sugerencias y quejas” de las paginas web de los
érganos, servicios y titulos de la UAL (Anexo IlI).

Una vez presentada la QS, la Unidad de Quejas y Sugerencias recibira los datos
mediante correo electrénico institucional y los grabard en la aplicacién de Quejas y

Sugerencias, siguiendo el tramite en el punto “5.2. Pertinencia de la QS”.
5.1.3. Acuse de recibo

En las QS que se presenten a través de Campus Virtual el usuario recibird de forma
automatica un correo electrénico de comunicacién de acuse de recibo indicandole
el nimero de la QS asignada, asi como el plazo maximo de contestacion.

A todas las QS grabadas en el programa de QS éste les asignard un nimero de
orden correlativo con el que seran identificadas para su tramitacion.

En las QS presentadas en el formulario on-line, los datos obtenidos serdn gravados
con posterioridad y a la mayor brevedad por la Unidad de Quejas y Sugerencias en
la aplicacion de QS siguiendo su tramite e igualmente el usuario recibird un correo

electrénico de comunicacion.
5.2. Pertinencia de la QS

En las quejas y sugerencias registradas, y tras su lectura detallada, pueden darse los
siguientes supuestos:
e Que de ella se deduzca que es una consulta.
¢ Que sea improcedente porque se manifiesten insultos u ofensas personales o a
la institucion.
¢ Que la expresion sea correcta y se deduzca, o no, la unidad pertinente para su

asignacion segln las Tablas de Asignaciones.
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5.2.1. Cuando la QS es una consulta

Se responderd mediante repuesta tipo donde se le indicara al usuario que el
procedimiento para realizar una consulta es dirigiéndose al Centro de Atencién al
Usuario (CAU), facilitindole el enlace web del mismo.

En cualquier caso, estas gestiones se realizardan por la Unidad de Quejas y

Sugerencias.
5.2.2. Cuando la QS es improcedente

Las quejas y sugerencias que recojan insultos u ofensas personales o a la institucion
seran consideradas como improcedentes, no admitiéndose en ningtn caso.

En este supuesto, y si estd determinada la identidad del usuario, la Unidad de
Quejas y Sugerencias procedera a realizar una comunicacién cortés y en el texto de

la misma se acompanard la causa de la improcedencia.
5.2.3. Cuando la QS es pertinente

Se considera que una QS es pertinente cuando cumple con los siguientes requisitos:

e El usuario aporta sus datos a efectos de notificaciones.

e Se ha presentado a través de los medios que establece este Procedimiento
General de Quejas y Sugerencias.

o Eltexto de la misma guarda relacién con los servicios ofrecidos en la UAL.

e En el caso de que sea una sugerencia se admite que esta sea anénima.

e Las quejas en ninglin caso podran ser anénimas.
5.3. Determinacién de pardmetros y Asignacién

Una vez que la QS es pertinente, y por parte de la Unidad de QS, se procede a
determinar los pardmetros para continuar con el proceso de asignacién de la QS.

Los pardmetros que se determinan en este punto son los siguientes:

e la clasificacién de la QS entre queja o sugerencia. Esto se debe a que cabe la

posibilidad de que el usuario no discrimine correctamente la diferencia entre una
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queja y sugerencia. En este caso la Unidad de Quejas y Sugerencias puede cambiar
el sentido de la misma antes de su asignacién a un Area QS (Anexo V).

e lacualidad de la QS entre las establecidas por la gestion de la calidad (Anexo VI).

Continuando con el proceso por parte de la Unidad de QS, esta procede a la

asignacién a una unidad administrativa o académica segln lo establecido en la Tabla

de Asignaciones Académicas (Anexo VIl) o Tabla de Asignaciones Administrativas

(Anexo VIII).

En este punto pueden darse los siguientes supuestos:

¢ Que exista o no érea de asignacién de la QS en la Tabla de Asignaciones para el
asunto de la QS.

e Que esté o no definida la persona responsable o esté desfasado en la Tabla de
Asignaciones.

En ambos casos s6lo la Unidad de QS puede gestionar los perfiles de tipo

“Responsable”, la creacién de una nueva Area QS asi como la propuesta de

actualizacion de las Tablas de Asignaciones, y se procederd segtn lo establecido en el

Procedimiento Operativo de la Administracion de Quejas y Sugerencias.

Una vez determinada el Area de QS en la Tabla de Asignaciones se procederd a

realizar la asignacion de la QS segtin el orden de prelacién (12, 22,..., Gltima).

El responsable del Area receptora de la QS recibird una comunicacién mediante correo

electrénico indicando que ha recibido una QS en su bandeja de entrada (Anexo IX).

En este punto se pueden dar dos situaciones:

e Que sea asumida por el Area QS. En este caso el proceso continGa con la
aceptacion (Anexo X) y se procede segiin el punto “5.4. Gestion dentro del Area
Qs”.

e Que sea rechazada. En este caso el rechazo tendrd que venir motivado por el
responsable del Area QS. Esta circunstancia hara que la QS pase a la bandeja de
entrada de la Unidad de QS, y se procedera a realizar la siguiente asignacion segtin
la Tabla de Asignaciones.

Si ninguna de las asignaciones previstas en la Tabla de Asignaciones ha sido efectiva se

procederd, en dltimo término, a trasladarla a la Inspeccién de Servicios en el caso de

una queja y al Defensor Universitario en el caso de una sugerencia, como garantia de

respuesta al usuario.
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Para realizar cualquiera de las dos opciones posibles (asumir o rechazar la QS) las

unidades disponen de un plazo de 3 dfas hébiles.
5.4. Gestion dentro del Area QS. Perfiles

El responsable del Area de QS asignara un “responsable para la respuesta” a la QS

dentro del conjunto del personal adscrito a su area. Este tiene que tener en cuenta el

tipo de perfil asignado a su personal, indicandole que él es igualmente el responsable

de la gestién de perfiles (asignaciéon y cambio de tipo de perfiles Anexo XI).

El tipo de perfiles que puede asociar a su personal es el siguiente:

¢ Usuario Mecanizador: Faculta para introducir quejas o sugerencias en el sistema.

e Usuario tipo B: Incorpora a la opcién anterior, la posibilidad de responder los
informes solicitados a la unidad por otra unidad.

e Usuario tipo A: Incorpora a las opciones anteriores, la asuncién de quejas y
sugerencias, asi como el mantenimiento de causas y “respuestas tipo” de su unidad.
En casos de ausencia del responsable, con este perfil se cubrirfan las necesidades de

gestién de las quejas y sugerencias de la unidad.
5.4.1. Plazos y cuestiones previas a la respuesta

El tiempo del que dispone el Area de QS para asumir o rechazar una QS serd de 3

dfas habiles y, una vez asumida, para responder al usuario es como maximo de 15

dias hébiles desde que asumié la responsabilidad de respuesta de la QS. No

obstante, el sistema emitird un preaviso de cumplimiento 48 horas antes del

vencimiento.

Si fuese necesario, y para articular la respuesta que se ofrezca a la QS, el Area QS

podra solicitar Informes a otras Areas o al propio usuario:

o Informe: cuanto se trata de recabar de otra Area de la UAL o de si misma
informacién de interés para la respuesta de la QS (Anexo XII).

e Comunicacién: cuando se trata de recabar del propio usuario de la QS mas
informacién (Anexo XIII).

El plazo para emitir informe es de 10 dias habiles y éste paraliza el cémputo del

plazo de respuesta de la QS (15 dias habiles como maximo).
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A efectos de cémputo de plazos para asumir, rechazar o dar respuesta de las QS
presentadas, se considerardn inhdbiles: sabados, domingos y festivos asi como el

mes de agosto.
5.5.  Elaboracién de respuesta

Se entiende por “respuesta” la comunicacion que, después de haber recabado, en su

caso, los informes que se consideren necesarios, dé respuesta integra a todas las

cuestiones planteadas en la queja o sugerencia.

En ninglin caso la comunicacién de recepcién o de inicio de un trdmite de informe

podra ser considerado respuesta a la queja/sugerencia y, por tanto, no debera

cumplimentarse el apartado reservado para aquel fin en la aplicacién informatica.

Las quejas registradas en el procedimiento de quejas y sugerencias implicaran una

respuesta por parte de las unidades afectadas en todo caso. Las sugerencias tendran el

mismo tratamiento (Anexo XIV).

Cualquier respuesta de QS deberd mantener un estilo adecuado que garantice una

efectividad en el propésito del proceso. Para este fin se dan las siguientes

recomendaciones:

e Tratar de “Vd.” a los usuarios de este servicio.

e Nombrarlos en la presentacion por su nombre de pila.

¢ No se debe culpabilizar de un error a otras unidades.

e Debe contestarse, en todo caso, en tono positivo y constructivo. Debe entenderse la
queja como una oportunidad de mejora y nunca como un ataque a nuestro trabajo.

e No utilizar nunca expresiones que puedan entenderse como una infravaloracién o
un ataque hacia el usuario.

e Si se asume algin error, se debe ser consecuente y aportar soluciones y
comprometer mejoras.

Las Areas de QS, en el trabajo de elaboracién de respuesta a QS disponen de

respuestas tipo que les puede facilitar dicha labor.

Universidad de Almeria

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/?CSV:=FSrP32ex7XZNC1wSgZeU7Q==

FIRMADO POR CARMELO RODRIGUEZ TORREBLANCA (RECTOR) FECHA 30/09/2016
M CARMEN POZO MUNOZ
RAMON IGLESIAS ARAGON
ID. FIRMA blade39adm.ual.es FSr P32ex7XZNC1wsqZe U7 Q== PAGINA 13/33

FSr P32ex7XZNC1wsgZe U7 Q=




ADM-PG-07

Procedimiento General de Gestion de

. . . Edicién: 06
Quejas/Reclamaciones y Sugerencias

Hoja 14 de 33

5.5.1. Selecci6n de respuestas tipo

Para agilizar el proceso de confeccién de respuesta el programa permite que se
pueda elegir una respuesta tipo preestablecida. Esta accion es opcional.
Estas “respuestas tipo” se identifican por dos tipos de causas:
e Las genéricas, que son definidas por la Unidad de QS con un modelo de
queja o sugerencia (Anexo XV).
e Las propias de cada Area, que son definidas por el responsable de cada

Area (Anexo XVI).
5.6. Generacion de No Conformidad

En caso de que el Area QS estuviese en el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad, y segln se estime su pertinencia, se deberd generar una No Conformidad
automatica, siguiendo el Procedimiento General de Producto No Conforme y Acciones
Correctivas y Preventivas (PG-05). Esto llevard aparejado el planteamiento de una
accién correctiva como garantia de evitar nuevos incidentes como los que han

ocasionado la QS y para una mejor prestacién de servicios.
5.7. Comunicacién de respuesta al Usuario

Una vez cumplidos todos los requisitos en la elaboracion de la respuesta, y sin mas
demora, se procederd a comunicar al usuario la misma.

El Area QS, o bien la propia Unidad de Quejas y Sugerencias, emitird su respuesta
mediante correo electrénico (Anexo XVII).

De forma residual la comunicaciéon serd mediante correo ordinario si la QS se ha

presentado por registro general y no se indica el correo electrénico.
5.8. Encuesta de satisfaccién con la respuesta

Recibida la respuesta por correo electrénico, y sélo en este caso, el usuario tiene
indicado en el texto de la misma un enlace donde se le invita a valorar a través de una
encuesta de satisfaccion la respuesta recibida por parte del Area de QS. Esta accién es

opcional para el usuario.
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En total se le hardn dos preguntas:
e Una sobre el contenido de la respuesta en relacién a su QS

e Otra sobre el tiempo en recibir la respuesta
5.9. Comunicacién de Mejora

lgualmente, es opcional para las Areas de QS comunicar posibles mejoras
implementadas en sus procesos como consecuencia de la QS recibida (Anexo XVIII).
En este caso el Area de QS indicard al usuario cuales han sido estas acciones y su

efectividad para proceder igualmente a su comunicacién (Anexo XIX).
5.10. Finalizacién de la QS

Cuando la respuesta a la QS ya ha sido remitida al usuario, salvo que fuese una
sugerencia anénima, y una vez comunicada la mejora, si procede, es preciso dar por
finalizada dicha QS en la aplicaciéon con el fin de que desaparezca de la bandeja de
entrada y pase a la bandeja de salida (QS ya gestionadas).

Si se estima conveniente, la aplicacién permite emitir otras respuestas adicionales al

usuario aunque la QS se encuentre en la bandeja de salida (Anexo XX).
5.11. Elaboracién de Memorandum

Al finalizar el afo natural se elabora un Memorandum de resultados de QS
segmentados por distintas vistas y, en su caso, propuestas de mejora del proceso, sobre
todo, en lo concerniente a las Tablas de Asignaciones. Este Memorandum seré remitido
al finalizar cada curso académico a las autoridades competentes, en especial a la
Inspeccién de Servicios.

Una vez remitido, se recabard conformidad sobre las posibles propuestas de mejora o

modificaciones para su implementacion.
5.12. Aspectos legales

Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en este procedimiento no tendran en
ningln caso la calificacién de recurso administrativo ni su interposicién paralizara los

plazos establecidos en la normativa vigente. Los interesados, con independencia de la
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denuncia que formulen de acuerdo con este procedimiento, podrdn presentar las
reclamaciones y recursos previstos en las normas reguladoras del procedimiento

administrativo que estimen convenientes.

A los efectos previstos en el articulo 5 de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Cardcter Personal, los datos personales
facilitados por los interesados serdn incorporados a los ficheros informaticos de la
Universidad de Almerfa con la exclusiva finalidad de gestionar la resolucién de su
queja o sugerencia. En cualquier caso, el interesado podrd ejercitar los derechos de
oposicién, acceso, rectificacién y cancelacién, en los términos previstos en la indicada

Ley Organica dirigiéndose a la Gerencia de esta Universidad.
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6. HISTORICO DE CAMBIOS.

Ne.

) FECHA MODIFICACIONES REALIZADAS
EDICION

00 25/07/03 Creacién del procedimiento

01 23/04/04 Apdo.1 .- Delimitacién del procedimiento
Apdo. 3.- Incorporacién especificacion técnica
Apdo. 5.-
Adaptacion nuevas funcionalidades de la aplicacion
informatica.
Reestructuracion e incorporacion de nuevos sub-
epigrafes:
5.2.7 Aspectos Funcionales
5.2.2 Gestion a nivel de unidad
administrativa
5.2.3 Gestion a nivel de area del alcance del
SGC
5.2.4 Gestion a nivel de unidad de Q/S
5.2.5 Aspectos Generales en la Tramitacion
5.3 Aspectos Legales

02 03/05/07 ¢ Modificaciéon de la documentacién de referencia
(Apdo.3)

e Cambio del Flujograma

e Adaptacion del Apdo. 5.2.3. al flujograma

03 23/03/09 Apdo. 3. — Modificaciéon de documentacién de
referencia.
Actualizacién a ISO 9001:2008

04 12/04/11 Modificacién del objeto, alcance, documentacién
de referencia, é&reas involucradas, desarrollo y
Anexos | y Il del Procedimiento General, para incluir
en el alcance del sistema a los nuevos titulos
oficiales de grado, master y doctor, y cualquier
unidad que preste servicios universitarios.

Definicién del concepto de “respuesta a la queja”
Inclusién de un nuevo Anexo Ill, como modelo a
estilos de respuesta.
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05 30/04/12 Actualizacién de las siglas del nuevo Servicio de

Planificacién y Organizacién Administrativa (SPEC).
Actualizacién, en apartado 5, del diagrama de flujo
del Procedimiento (inclusién de campus Virtual, y
correccién en la parte de respuesta tipificada).
Modificacién apartado 5.2.2, indicando pasos a
seguir cuando una queja no ha sido asumida en
plazo.

06 28/09/2016 Actualizacién de los Organos responsables del
procedimiento. Actualizacién del flujograma.
Inclusion de  Anexos. Modificaciones en el texto
referidas a la asignacién de las QS, los plazos y
eliminacién del formato papel como medio de
presentacion de QS.
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7. ANEXOS

Anexo |. Carteleria de Quejas y Sugerencias (Volver al texto).

ESTA UNIVERSIDAD PONE A

SU DISPOSICION

UN FORMULARIO ON LINE DE
QUEJAS Y SUCERENCIAS,

CON EL FIN DE PERMITIR LA
MEJORA CONTINUA DE
NUESTROS SERVICIOS

EN LA PAGINA WEB: www.ual.es

WE THANK YOU FOR PARTICIPATING

IN ORDER TO ENABLE THE
CONTINUOUS IMPROVEMENT OF OUR
SERVICES, THIS UNIVERSITY HAS

AN ONLINE COMPLAINT AND
SUCGCESTION FORM AVAILABLE,

THAT CAN BE FOUND AT THE
UNIVERSITY WEBSITE: www.ual.es

m 'k

UNIVERSIDAD DE ALMERIA
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Anexo ll. Introduccién de QS a través de Campus Virtual (Volver al texto).

UNIVERSIDAD DE ALMERIA Buzén de Quejas/Reclamaciones

y Sugerencias

Formulario de Quejas/Reclamaciones y Sugerencias
Datos cbligatorios
Dates personales
*Colective | Personal de Administracién y Servicios | @

*Nombre e d

Datos de la Queja/Reclamacion o Sugerencia
Queja/Reclamacion
Sugerencia

*Hechos de la
queja/reclamacion/sugerencia

Tamafio maximo del texto 4000 caracteres. Quedan g caracteres.
Destino de la queja/reclamacidon/sugerencia
Servicio Universitario =
Grado
Master Oficial
Doctorado
Clasificacidn de la queja/reclamacidn/sugerencia

Tematica

- Seleccione tems al que se refiere su queja/reclamacidn/sugerencia --

Medio para recibir la respuesta
Correo Postal

E-mail &

Formulacié
Individual &
Colectiva
5i se referiere a alguna presentada con antericridad indicar su referencia Ne/Afo: / ]

Enviar Queja/Reclamacisn/Sugerencia
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Anexo lll. Formulario on-line para usuarios externos de la UAL. (Volver al texto)

T —— AT —— —
[ romtsce s remon 5o« |9 Uit s 8 p H‘%
& e y CIERE E @+ Aad =

Trvarsos OGN 3 e CHmTA

Servicio do Planificacién, Evaluacién y Calidad (SPEC)

o Formulario de Quejas/Reclamaciones y Sugerencias

“wIF 5 oa1

Curreu stev s
Formsutacion

TP —— [re— Ix]

Heechos de b aquefa o sugerencia

mechas b la suals o spee—ts

Anexo IV. Bandeja de entrada de Quejas y Sugerencias (Volver al texto).

| ¢ O D - 80| ol et Eat N 5 orua
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Anexo V. Clasificacién (Volver al texto).

| https:/cvrtaluates/
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Anexo VII. Tabla de Asignaciones. Contingencias Académicas (Volver al texto).

CONTINGENCIAS ACADEMICAS. ASIGNACION
TIPOLOGIA 12 ASIGNACION 22 ASIGNACION 32 ASIGNACION
ATENCION

Grado: Decano
Master: Coordinador VEOFOCO
Doctorado: EID

Departamento

Ausencia de respuesta del profesor/a via e-mail al estudiante .
P P Doctorado: Coordinador

Grado: Decano
Méster: Coordinador VEOFOCO
Doctorado: EID

Departamento

Respuesta irrespetuosa del profesor en revision de exdmenes .
P P P Doctorado: Coordinador

Grado: Decano
Master: Coordinador VEOFOCO
Doctorado: EID

Departamento

Amenazas y burlas del profesor a los estudiantes .
Y P Doctorado: Coordinador

Ausencia de respuesta al estudiante del Coordinador de movilidad:

X Vic. de Internacionalizacion
Eramus, Sicue, Seneca...

AUSENCIAS

Ausencia o retrasos del profesor en clase, en tutorias 0 exdmenes  [Departamento VPOA

CALIDAD ACADEMICA

Grado: Decano
Deficiente calidad académica: titulos oficiales. Master: Coordinador DGC
Doctorado: EID

Grado: Decano
Incongruencias entre la guia docente y la docencia real Master: Coordinador VEOFOCO
Doctorado: EID

Grado: Decano

Irregularidades del profesor en los exdmenes y docencia de una . X
8 P Y Master: Coordinador VPOA

asighatura Doctorado: EID
Grado: Decano

Irregularidades en evaluacién de los exaimenes en general Master: Coordinador VPOA
Doctorado: EID

Deficiente calidad académica en el Centro de Lenguas Direccion Centro de Lenguas

GESTION DE LA ASIGNATURA
Cursos de idiomas Direccion Centro de Lenguas
Practicum, TFG/TFM, horarios Centro: Decano/Director VEOFOCO

Grado y Master: Decano/Director

Aplicacion del Reglamento de examenes y Normas de evaluacion .
P 8 Y Doctorado: Director EID

Vic. Estudiantes y Empleo

Grado y Master: Decano/Director

Aplicacién del Reglamento de Actas Doctorado: Director EID VPOA

Asignaturas de Diplomaturas/Licenciaturas Centro: Decano/Director VEOFOCO
IDIOMAS

[Forma de_Acreditacién B1 [Veoroco [ [

|Cursos de Inglés para Erasmus |Vic. de Internacionalizacién | |
INFORMACION PUBLICA

Tutorfas Departamento VPOA

Horarios de las asignaturas, régimen de convocatorias. Examenes. |Centro: Decano/Director VEOFOCO
INFRAESTRUCTURA

Material en laboratorios/docente Departamento/Centro VEOFOCO Gerencia

Espacios de los laboratorios/Aulas Direc. General Campus, Inf., y S.
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Anexo VIII. Tabla de Asignaciones. Contingencias Administrativas (Volver al texto).

TIPOLOGIA
ATENCION

12 ASIGNACION

CONTINGENCIAS ADMINISTRATIVAS. ASIGNACION

22 ASIGNACION

Servicios propios de la UAL

Servicios/Areas/Unidades de la UAL

Gerencia

Solicitud de remocion de un PAS

Gerencia

Actividades de Extension Cultural

Vic. de Estudiantes y Empleo

Centro de Lenguas

Direccién Centro de Lenguas

CONVOCATORIAS

ERASMUS, SICUE,

Servicio de Relaciones Internacionales

Vic. Internacionalizacion

Becas de apoyo a programas estudiantiles

Vic. de Estudiantes y Empleo

Jornadas para la formacién de empleo

SUE

GESTION DE PRACTICAS

Précticas académicas externas curriculares

Servicio Universitario de Empleo

Centro

Précticas académicas externas extracurriculares

Servicio Universitario de Empleo

Vic. Estudiantes y Empleo

Précticum gestionados por el Centro Centro
GESTION DEL EXPEDIENTE
Procesos gestionados en Secretaria Unica ARATIES Gerencia

Procesos de Relaciones Internacionales

Servicio de Relaciones Internacionales

Vic. Internacionalizacion

Datos de cardcter personal

Secretaria General

Aula virtual

Ensenanza Virtual (EVA)

Coord. Comunicacion y Tec. Inf.

HORARIOS

Apertura y cierre de edificios

Gerencia

Centro Deportivo de la UAL

Servicio de Deportes

Vic. Extension Universitaria y Dep.

Salas de estudio: 24h y Calle Gerona

Direc. General de Campus, Infraest. y Sost|

NFORMACION PUBLICA

Convocatorias en web

ARATIES

Gerencia

Convocatoria. Premio de doctorado

EID

Titulos universitarios

Servicio Orden. Doc., Planes de Estud. y F.

VEOFOCO

Examenes de idiomas para ERASMUS

Servicio de Relaciones Internacionales

Vic. de Internacionalizacién

Organos de la Universidad

El 6rgano indicado

Congresos y Eventos

El coordinador/responsable del mismo

Portal de Transparencia. Peticién de datos

Servicio de Informacién Estratégica

Gerencia

INFRAESTRUCTURA

Capacidad de puestos de lectura/estudio (24h, calle Gerona)

Direc. General de Campus, Infraest. y Sost.

Gestion de salas de trabajo/lectura en biblioteca

Biblioteca

Vic. Investig. Desarrollo e Innov.

Espacios en edificios: calefaccion, aire acondicionado,...

Servicio de Obras y Mantenimiento

Direc. General de Campus, Infraest. y Sos|

Espacios extraedificios: ruidos, iluminacién, aparcamientos

Direc. General de Campus, Infraest. y Sost.

Discrepancia en la reserva de espacios entre profesores

Servicio de Contratacion

Seguridad, vigilancia

Servicios externalizados

Direc. General de Campus, Infraest. y Sos|

Capacidad de recursos informaticos STIC Coord. Comunicacion y Tec. Inf.
NORMATIVA

Oferta de plazas de acceso a titulos oficiales Centro VEOFOCO

Error en aplicacion de normativa Matricula ARATIES VEOFOCO

Normativa. Tasas Profesor Sustituto Interino (PSI) VPOA

Normativa Matricula

Vic. Estudiantes y Empleo
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Anexo IX. Correo electrénico de comunicacién al area (Volver al texto).

Archvo Editar Yor I Mersaje Eventosytaress Hemamienias Ayuda

& Reciir menssjes + @ Redactar |~ W\ Charisr & Direcciones | ® Etiqueta = O, Fivo o

» =
mi cuquejas@ual.es>

/" Entrada de queja/sugerencia
mi <uquejas@ual.es>

@ Responder b Reenviar {8 Archivar | ) Eliminar | Mas ~

1343

@ Thunderbird piensa que este mensaje es correo basura,

UNIVERSIDAD DE ALMERIA

Unidad de Quejas y Sugerencias
Entrada de queja/sugerencia

[L52bermas | [Noesbasra| x

Ha entrado una queja/reclamacién/sugerencia : 42/2016. Consulte bandeja de entrada.
Puede ver su buzon a través de Campus Virtual, accesible desde la pdgina principal de Ia UAL.
Unidad de Quejas y Sugerencias

Contacto: uquejas@ual es

Tel: 950 01 55 57
aviso legal | politica de privacidad © Copyright UAL 2012 4 e

@ Thunderbid contiene ahora Ia funclonalidad de calendario integrando la extensién Lightning.

[ savermas | | Desactivar | | comservar | x

B hitnd Acciounts - Inemat Exghorer @ =

K] >
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Anexo XI. Asignacién de perfiles (Volver al texto).

Nombre del usuario Unidad
| | oo Pl e

Martinez Linares, Maria Rosa USUARIO A Grado en Finanzas y Centabilidad

WMartinez Linares, Susana USUARIO MECANIZADOR Grado en Finanzas y Contabilidad

Sanchez Aguilera, Antonio Jesis RESPON SABLE Grado en Finanzas y Centabilidad

Anexo XlI. Peticién de informe a otra unidad (Volver al texto).

Nueva solicitud de informe

Namero QS al que hace referencia

Texto peticion

()] «]

Correo electrénico de comunicacién de peticién de informe.

Remitente: rlinares@ual.es

Destinatario/s: |jagui|er@ual.es

Asunto: IEluzén de Quejas y Sugerencias de la UAL : Solicitud de informe

Jolicitamos informe relativo a la Queja/Sugerencia 59/2003 _A_l

para poder darle respussta.

Enviar Mail CancelarEnvio |
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Anexo XllI. Comunicacién con el usuario (Volver al texto).

Muava comunicacion al interesado

Niamero QS al que hace referencia

Texto Comunicacion

L=

Comunicaciones al interesado

Facha Comunicacion
Comunicacion

@ =] W 742010 ov072011

COMUNICACION al interesado

Universidad de Almeria
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Anexo XIV. Elaboracién de la respuesta (Volver al texto).

Fechariors iraca

[201 [1e/0572010 ||SugerenC|a |||19/05/20 [os:44 H[ /i

Unidad de entrada: |Grado en Finanzas y Contabilidad

Usuario de entrada: IMartinez Linares, Maria Rosa

HECHOS

Causa: |Aulas V‘

Sugiero que en las aulas pongan aire acondicionado.

ESTUDIOSITITULACION
Estudios: 60G-Grado en Finanzas y Contabilidad

Titulacién: 6010-Crado en Finanzas y Contabilidad (Plan 2010)

INTERESADO
Colectivo: [Estudiante |[Nombre: [ESPANGL ESPANOL JUAN [6)

Modo Respuesta: [EMAIL

RESPUESTA

—

Respuesta

Fecha respuesta:

Unidad resporde :  [Grado en Finanzas y Contabilidad

Usuario resporde: |Martinez Linares, Maria Rosa

Corsulta : D

Universidad de Almeria
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Anexo XV. Modelos tipo. (Volver al texto).
A) Modelo tipo respuesta a queja
“Estimad[o/a] [nombre],

En relacion a su queja n? .. /2016, de fecha .. /.. /2016, en la que nos expresaba su
malestar por...[objeto de la Q/S]..le hacemos llegar las siguientes consideraciones:

[Informes solicitados para resolver la queja y sentido de cada uno de ellos. Asi como
argumentos legales o de otra indole que justifiquen la respuesta]

[Parrafo de indicacién de Acuerdo/Desacuerdo con la queja. Si se ha producido un error o
malfuncionamiento debe indicarse la causa. Nunca personalice la causa en ningln
trabajador ni unidad externa]

[Parrafos de Explicaciéon de la actuacién y medidas a tomar. Pueden adoptarse tanto en
caso de asumir que hay malfuncionamiento (“Por ello, se ha acordado poner en marcha las
siguientes medidas...”), como en caso contrario (“No obstante, y a fin de evitar que
pudieran producirse en el futuro situaciones similares, se ha acordado...”)]

Le ruego acepte nuestras disculpas por las molestias que esta situacion le haya podido
causar, y le agradezco, en nombre de la Universidad, la presentacion de su escrito, ya que,
sin duda, contribuird a la mejora de la calidad de nuestros servicios.

Esperamos que este escrito dé respuesta satisfactoria a su queja, quedando a su entera
disposicién para cualquier aclaraciéon que pudiera precisar.

Reciba un cordial saludo.

Atentamente.

Unidad/Servicio............

Universidad de Almerfa.”
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B) ) Modelo tipo de respuesta: sugerencia.
“Estimad[o/a] [nombre],

Se ha recibido su sugerencia n? ../2016, de fecha / /2016, en la que propone...[objeto de
la Q/S]...

En primer lugar, desearia mostrarle nuestro agradecimiento por utilizar este medio para
ayudarnos a mejorar los servicios de nuestra Universidad, compartiendo con nosotros su
tiempo e ideas.

En respuesta a su sugerencia, le hacemos llegar las siguientes consideraciones:

[Parrafo de Informes, si se ha consultado la utilidad o viabilidad de la sugerencia:] Se ha
solicitado informe al ...

[Parrafo de indicacién de Acuerdo/Desacuerdo:] Compartimos su sugerencia integramente /
No podemos compartir su sugerencia, ya que ...[causas]

[Si se indic6 acuerdo: prevision de compromiso de ejecucién:] Prevemos que estas nuevas
adaptaciones pudieran estar disponibles en ....[periodo aproximado: curso/afo, semestre...].

Esperamos que esta respuesta sea de su agrado, y quedamos a su entera disposicién para
cualquier aclaracién que pudiera precisar.

Le agradezco una vez mds, en nombre de la Universidad, la utilizacién de este medio para
hacernos llegar sus propuestas e iniciativas, ya que, sin duda, contribuird en gran medida a
la mejora de la calidad de los servicios que ofrecemos.

Reciba un cordial saludo.

Atentamente.

Unidad/Servicio............

Universidad de Almeria.”

Universidad de Almeria

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/?CSV:=FSrP32ex7XZNC1wSgZeU7Q==

FIRMADO POR CARMELO RODRIGUEZ TORREBLANCA (RECTOR) FECHA 30/09/2016
M CARMEN POZO MUNOZ
RAMON IGLESIAS ARAGON
ID. FIRMA blade39adm.ual.es FSr P32ex7XZNC1wsqZe U7 Q== PAGINA 30/33

FSr P32ex7XZNC1wsgZe U7 Q=




ADM-PG-07

Procedimiento General de Gestion de

. . . Edicién: 06
Quejas/Reclamaciones y Sugerencias

Hoja 31 de 33

Anexo XVI. Introduccién de respuestas tipo propia del Area (Volver al texto).

T T — . —

O~ @ C (B profesordels UALJosé Mar.. | | Campus virtual, Gestionde Q.. @ | Plantilla

[EET)

2 Respuestas - Internet Explorer

Gescrpot ]

Anexo XVII. Respuesta al usuario mediante correo electrénico (Volver al texto).

E_mail: [dinares@ual es

9 Correo Post

Direccion : [SERYICIO DE INFORMATICA (AREA DE DESARROLLO DE APLICACIONES) - EDIFICIO CIENTIFICO-T
Caod. Postal: ]—
Localidad: I—
Provincia: [
Pais: ]—

En relacién con la Quejss/Sugerencia con referencia 63/2003 gque planted en ;I
nuestro buzon referida a :

B A RO TN W o e T

la respuesta es :

estea s 1la respuesta a. le gqueja/sugerencis. . .cciviavis e e e e S E i |

Aceptar | Cancelar
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Anexo XVIII. Implementacién de mejora (Volver al texto).

3 Mejora - Microsoft Internet Explorer

Implerentacidn de la MEJORA da ala QuejalSugerencia : 101520
Implementada mejora: 2 -

Detalle de la mejora

En base a la cguejafsugerencia planteada hewos realizados ;I
Fag i glollcILeg A IONSE 3 e e s s s s s ssee s s |

L]

Anexo XIX. Envio de mejora al interesado (Volver al texto).

R Envio de mejora implementada al interesado - Microsoft Internek Explorer

E_mail: |flinares@uales

Direccion : I

Cad. Postal: I—
Localidad: ii
Provincia: I—

Pais: i—

En base a la gueja/sugerencia planteada hemos realizado las siguientes ;i
ACCIONeS . st sesranastasnsssansarssns

Aceptar | Cancelar I
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Anexo XX. Bandeja de salida donde se puede volver a responder la queja si procede
(Volver al texto).

o T— %
0 - @ ¢ [S]Cnpenmaleanaeg o s x| & senico ce panticacion, £l fe
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