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1.- OBJETO

Este proceso tiene por objeto establecer la secuencia a seguir en la gestion de las quejas, sugerencias o
felicitaciones que las personas usuarias deseen plantear con relacién 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 investigacién 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 las personas usuarias que tengan por
objeto el reconocimiento de una situacion juridica individualizada, asi como aquéllas cuyo tratamiento esté
ya regulado en cualguier norma del ordenamiento juridico que le fuera de aplicacién.

Ademas de los miembros de la comunidad universitaria, cualquier persona que no pertenezca a la
Universidad puede presentar quejas, sugerencias o felicitaciones siempre que se vea afectada por el
funcionamiento de un servicio ofrecido por la Universidad de Extremadura.

3.- NORMATIVA
3.1. Estatal

- Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccion de datos personales y garantia de los derechos
digitales.

- 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).

- Resolucion de 11 de diciembre de 2021, de la Secretaria de Estado de Funcion Publica, por la que se
aprueban directrices para la aplicacion de los programas del marco general para la mejora de la calidad
en la Administracién General del Estado establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio. (BOE
24/12/2021)

3.2. Autondmica

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

- 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 utilizacion.
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4.- DEFINICIONES

« Felicitacién: Reconocimiento expreso realizado por una persona o grupo de personas sobre el buen
funcionamiento de un servicio o por la buena atencién recibida de las personas que trabajan en la UEx.

+ Queja: Manifestacién documentada de una persona o grupo de personas con el fin de hacer constar
una situacién andémala derivada del funcionamiento inadecuado de un servicio o del desarrollo indebido
de un procedimiento, con el objetivo de que ésta no vuelva a repetirse en el futuro.

* Reclamacién: Manifestacion documentada de una persona o grupo de personas con el fin de hacer
constar una situacion irregular derivada del funcionamiento inadecuado de un servicio o del desarrollo
indebido de un procedimiento, con el objetivo de que ésta sea subsanada.

» Sugerencia: Propuesta documentada de una persona o grupo de personas cuyo objetivo es mejorar una
situacioén, un servicio o un procedimiento.

5.- DESCRIPCION / DESARROLLO DEL PROCESO

5.1.- Recepcidn de la queja/sugerencia/felicitacién

Las quejas, sugerencias y felicitaciones (en adelante Q/S/F) podran ser recibidas a través de la Sede
Electrénica de la UEx o de cualquier registro de la Universidad.

El formulario de presentacion de una queja, sugerencia o felicitacién, al que se accede por el siguiente
enlace https://www.unex.es/buzon, deberd contener, como minimo:

e COLECTIVO al que pertenece la persona usuaria (estudiante, PDI, PTGAS, otros).

e DATOS PERSONALES (nombre, apellidos, direccion postal o de correo electrénico, DNI,
teléfono).

e UNIDAD afectada por la queja, sugerencia o felicitacién.

e MOTIVO de la queja, sugerencia o felicitacion.

e Garantia de proteccion de datos personales conforme a la legislacién vigente.

Las Q/S/F recibidas a través de la sede electrdnica serdn gestionadas por el personal de administraciéon de
la Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad (UTEC) al que se le asigne la gestion de este proceso.

Las Q/S/F recibidas a través de los registros serdn gestionadas inicialmente por las personas responsables
de estos, que entregaran a las personas usuarias un formulario para su presentacién (P/SO004_A.l).
Registrada la Q/S/F conforme al procedimiento establecido para ello, la persona responsable del registro
remitira la copia digital a la UTEC.
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5.2.- Confirmacién de la recepcién y comunicacién de plazos

Cuando el personal de administracién de la UTEC responsable de la gestidon de este proceso reciba una
Q/S/F comunicara a la persona usuaria la recepcion de esta, el nimero de expediente asignado y, cuando
sea oportuno, el plazo maximo establecido para responder a la solicitud.

5.3.- Admisién a tramite de la Q/S/F.

Para que una Q/S/F sea admitida a trdmite debe cumplir los siguientes requisitos:

- Debe tratar sobre actividades de la UEx.
- Nodebe existir un procedimiento especifico para su resolucion que no se haya seguido previamente

En el caso de que la Q/S/F relna los requisitos sefialados y cuente con la informacién necesaria para su
gestidn, la persona encargada la admitird a tramite y comunicara este hecho a la persona que la presento.

En el caso de que la Q/S/F retina los requisitos sefialados, pero no cuente con la informacién necesaria para
su gestién, la persona encargada solicitara a la persona que la presenté que aporte esta informacién en el
plazo de diez dias habiles. Si transcurre este plazo y no se aporta la informacion requerida, la Q/S/F serd
archivaday se considerara como no admitida a tramite.

En el caso de que la Q/S/F no retna los requisitos sefialados, o resulte irrespetuosa, no procedera su
admisioén a tramite y la persona encargada comunicara a la persona usuaria los motivos del rechazo

La UTEC abrird un expediente por cada Q/S/F presentada, en el que se incluirdn todos los documentos
generados a lo largo del proceso, desde la presentacion de la Q/S/F hasta la comunicacién de la resolucién
final (P/SO004_DO01). Estos documentos seran reflejo de todas las actuaciones practicadas.

5.4.- Asignacion de la Q/S/F.

El personal de administracién de la UTEC responsable de la gestion de este proceso realizara las consultas
que considere oportunas para identificar al organo de la UEx (unidad, oficina, servicio, centro,
departamento, ...) mas adecuado para dar respuesta a la Q/S/F presentada. Una vez identificado este, le
remitird la comunicacion. Si se trata de una queja pedird a su responsable que emita una respuesta en el
plazo maximo de diez dias habiles. Cuando se trate de sugerencias o felicitaciones, le indicard que no es
necesario emitir una respuesta, pero que puede hacerlo si lo considera oportuno.

5.5. Respuesta a la Q/S/F.

El drgano de la UEx (unidad, oficina, servicio, centro, departamento...) responsable de dar respuesta a la
Q/S/F presentada deberd elaborar el documento de respuesta. La elaboracién del documento de respuesta
es obligatoria en el caso de las quejas.

5.6.- Remision a la persona usuaria de la respuesta recibida.

Recibida la respuesta del érgano de la UEx al que se asigné la Q/S/F, la persona responsable de la gestion
la remitird a la persona que la presentd. Esta respuesta debera ser enviada en un plazo maximo de veinte
dias habiles desde la recepcion de la Q/S/F, a través de la direccién de contacto proporcionada en el
formulario de presentacién.
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5.7.- Elaboracién, aprobacién y publicacion del informe anual de Q/S/F.

A finales de afio, la UTEC elaborard un informe sobre el trabajo de gestién de quejas, sugerencias y
felicitaciones realizado a lo largo del afio (P/SO004_D02). Dicho informe recogerd un resumen vy
clasificacién de las comunicaciones recibidas y de las resoluciones adoptadas, ademas de aquellos
indicadores que se precisan para hacer el seguimiento del proceso. Los datos se presentaran desagregados
por los érganos de la UEx. El informe deberd ser aprobado por el Vicerrectorado con competencias en
materia de Calidad, presentado ante el Consejo de Gobierno y publicado en la pagina web de la UTEC.

5.8.- Remisién de informacién a centros, departamentos, servicios y unidades

En el mes de octubre, la UTEC enviard a las personas que ocupen la direccién de los centros y
departamentos, a las personas que actien como responsables de calidad de los centros y a las personas
responsables de servicios y unidades, un resumen de las Q/S/F relacionadas con los respectivos centros,
departamentos, servicios y unidades presentadas a lo largo del curso académico anterior, para que puedan
analizar la informacién y, cuando proceda, incluirla en las correspondientes memorias o informes de
calidad.

6.- UNIDADES IMPLICADAS

Unidad Puesto Descripcién de tareas

Registros universitarios - Recibir las Q/S/F presentadas en ellos y remitirlas a la UTEC

- Valorar las Q/S/F presentadas y decidir su admisién a
tramite.

- Gestionar el proceso de Q/S/F en la Sede Electrdnica

- Comunicar las Q/S/F a las Unidades y personas de la UEx

- Remitir las respuestas a las personas que han presentado
las Q/S/F

- Elaborar un informe anual de Q/S/F

- Comunicar anualmente el resumen de Q/S/F a cada uno
de los Centros y Unidades

- Publicar en la pagina web el informe anual de Q/S/F.

UTEC
Vicerrectorado
responsable de calidad

Vicerrector/a
responsable en
calidad

- Aprobar el informe anual de Q/S/F y presentarlo en
Consejo de Gobierno.

Organo responsable
(unidad, oficina, servicio, -
centro, departamento...)

Elaborar la respuesta a la Q/S/F y remitirla a la UTEC

- Incluir la informacién de Q/S/F en su memoria anual de

Centros
calidad

7.- DOCUMENTOS

e P/SO004_DO1. Expediente con la documentacion de cada queja, sugerencia o felicitacion.

e P/SO004_DO02. Informe anual de quejas/sugerencias/felicitaciones.
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8.- DIAGRAMA

Recepcion de la quejalsugerenciafelicitacion (QSIF)
SEDE ELECTRONICA
REGISTROS CENTRALES O
AUXILIARES DE LOS CENTROS

!

Confirmacion de la recepcion
y comunicacion de plazos
UTEC

. Procede su admision
a tramite?

NO

UTEC

,Se precisa aclaracio 5l
o ampliar informacion?

UTEC

i Respuesta de

Asignacion de la QfSIF
UTEC

Respuesta a la Q/SiF
Organo responsable

!

Remision al usuario/a de la respuesta recibida
UTEC

!

Elaboracion, aprobacion y publicacion
del Informe Anual de QfS/F
UTEC / VICERRECTORADO DE CALIDAD

usuariofa?

Expediente con la
documentacion
de la Q'SIF
PrS0004_D01

Informe Anual
de Q/S/F

Remisidn de informacion a centros, departamentos,
servicios y unidades
UTEC

PIS0004_D02
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9.- SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La persona de la UTEC encargada de la gestion del proceso sera la responsable de hacer su seguimiento
para verificar su implantacion y comprobar la correcta generacién y archivo de sus evidencias. Asi mismo,
también le correspondera la evaluacion del adecuado funcionamiento del proceso y para ello se tendran
en cuenta como indicadores claves los siguientes:

1. Numero y porcentaje de quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas, segiun su canal de
presentacion (sede electrénica o registros), desagregado por colectivo de personas usuarias.
2. Numero y porcentaje de quejas y sugerencias admitidas a trdmite, desagregado por colectivo de
personas usuarias.
3. Numero y porcentaje de quejas no resueltas por las unidades responsables.
10.- ARCHIVO
Soporte de Responsable Tiempo de
Identificacidn del registro P . P . P .,
archivo custodia conservacion
P/SO004_DO01. Expediente con la documentacion " .
] . L Informatico UTEC Indefinido
de cada queja, sugerencia o felicitacion
P/SO004_DO02. Informe anual de quejas
/ - . quejas / Informatico UTEC Indefinido

sugerencias / felicitaciones

11.- HISTORICO DE CAMBIOS

EDICION

FECHA

MODIFICACIONES REALIZADAS

01-04-2008 -

Documento inicial.

15-07-2014

Se afiaden las felicit

Se simplifica la estructura organizativa y los tramites a seguir.

aciones.

13-10-2020

Adaptacion al nuevo modelo de procesos/procedimientos.
Actualizacion de la normativa legal sobre proteccién de datos personales.
Supresién de los términos sugerencias 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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- Actualizacién de normativa derogada.
- Utilizacion del lenguaje inclusivo.
42 10/04/2026 - Eliminaci‘c’fn dela Cotjnlisién de Quejas de la UEx. N
- Adecuacion a la gestion del proceso en la Sede Electrénica de la UEx.
- Actualizacién de los indicadores definidos en la fase de seguimiento y
evaluacion.
ANEXOS

- P/SO004_A.l. Formulario de queja/sugerencia/felicitacion para presentacién en Registro.
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P/SO004_A.l. Formulario de queja/sugerencia/felicitacion para presentacion en Registro.

DATOS DEL SOLICITANTE

PRIMER APELLIDO:

SEGUNDO APELLIDO:

NOMBRE/RAZON SOCIAL:

N.° IDENTIFICACION:

DATOS DEL REPRESENTANTE

PRIMER APELLIDO: SEGUNDO APELLIDO: NOMBRE/RAZON SOCIAL:
N.° IDENTIFICACION:

DOMICILIO DE NOTIFICACION
TIPO VIA NOMBRE ViA NUMERO ViA
LETRA ESCALERA PISO PUERTA
TELEFONO MOVIL CORREO ELECTRONICO
PROVINCIA MUNICIPIO CODIGO POSTAL

AREA AL QUE SE DIRIGE

Unidad/servicio/area sobre la que versa la incidencia:

Indique si desea comunicar una queja, sugerencia o felicitacion:

RESUMEN DE LA QUEJA, SUGERENCIA O FELICITACION

MOTIVO

Colectivo al que pertenece:
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INFORMACION DE AVISOS Y NOTIFICACIONES

E:} Deseo que se me informe de los cambios en el estado del expediente mediante el envio de correos electrénicos.

(*) Seleccione el medio de notificacion que desee (solo para sujetos no obligados a relacionarse electronicamente con la
Universidad):

E:} Deseo que se me notifique electrénicamente mediante comparecencia en la Sede Electronica (podra consultar sus
notificaciones en su Carpeta Personal de la Sede Electronica).

E:} Deseo que se me notifique en papel en el domicilio indicado.

INFORMACION SOBRE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016,
relativo a la proteccion de personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos
datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE y en la Ley Organica 3/2018 de proteccion de datos personales y garantia de
los derechos digitales, se facilita la siguiente informacion basica sobre Protecciéon de Datos:

‘Responsable del tratamiento: UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA

-Finalidad: Toma de datos identificativos de la queja, sugerencia o felicitacion.

-Legitimacion: Basada en el cumplimiento de una obligacién legal aplicable a la Universidad de Extremadura.

-Conservacion: Los datos seran conservados durante el tiempo que sea necesario para garantizar la finalidad para la que han
sido recogidos.

-Destinatarios: No se cederan datos a terceros, salvo obligacién legal.

-Derechos: Tiene derecho a acceder y rectificar los datos (cau.unex.es->TIC->Soporte TIC gestion->Secretaria General
(Categoria: registro)), a reclamar al Delegado de Proteccién de Datos (dpd@unex.es) y a la Agencia Espafiola de Proteccién de
Datos (www.aepd.es).
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