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1. OBIJETO

Definir los pasos a seguir para la recogida, gestidon y seguimiento de las reclamaciones, incidencias y

sugerencias de los usuarios del centro.

2. ALCANCE

Todos los grupos de interés del centro, tanto internos (alumnado, profesorado, personal de

administracion y servicios) como externos.

3.

DOCUMENTACION/NORMATIVA APLICABLE

Documentacion externa

No procede

Documentacion interna

PR-0401 Gestion de la calidad
PR-0701 Organizacion y gestidon académica de las ensefianzas de Grado
PR-0702 Organizacion y gestidon académica de las ensefianzas de Master

PR-1802 Gestidn de encuestas de evaluacion y satisfaccion

DEFINICIONES

Reclamacion: Presentacidn formal por parte de alguno de los grupos de interés de una situacion,
accion o decisién considerada inadecuada, con el objetivo de que ésta sea subsanada segun la
normativa interna de la Escuela.

Queja/incidencia: Fallo puntual en uno de los servicios prestados dentro la Escuela.
Sugerencia: Idea o propuesta presentada por uno de los grupos de interés de la Escuela con el
objetivo de mejorar el servicio prestado.

Accion de mejora: Cambio en el Sistema o en un procedimiento asociado enfocado en la mejora

del funcionamiento del mismo.
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5. DESARROLLO

5.1. Revisiones académicas
En primera instancia las reclamaciones sobre las calificaciones otorgadas no seran gestionadas segln este
procedimiento sino mediante los protocolos establecidos por el PR-0701 Organizacion y gestion
académica de las ensefianzas de Grado y el PR-0702 Organizacion y gestion académica de las ensefianzas

de Master.

Una vez realizada la revision de calificacién y en caso de no estar conforme con el resultado de la misma,

el alumno tiene el derecho de presentar una reclamacién formal mediante el presente procedimiento.

5.2. Reclamaciones

5.2.1. Presentacion de la reclamacion
Las reclamaciones podran ser presentadas por un miembro de cualquier grupo de interés de la Escuela 'y
deberan ser presentadas por registro oficial en la Secretaria Académica del centro. La reclamacién debera
incluir obligatoriamente el nombre y datos de contacto (teléfono y direccion de correo electrénico) del

interesado. No seran atendidas aquellas solicitudes que no incluyan estos datos.

La reclamacion debera ser presentada via correo electrdnico a la direccidn de Secretaria Académica de la
Escuela o presencialmente en formato papel en Secretaria Académica. Todas las reclamaciones recibidas

de esta manera seran asociadas a un numero de Registro de entrada.

En el caso de recibir la reclamacién via correo electrénico, desde Secretaria Académica se enviara al

solicitante un acuse de recibo a la misma direccidn de correo electrénico.

En el caso de recibir la reclamacion en formato papel, desde Secretaria Académica se enviard al solicitante

un acuse de recibo via correo electrdnico a la direccién incluida en la propia reclamacién.

Desde Secretaria Académica se pasara mensualmente a el area de Calidad una relacion de las
reclamaciones recibidas, junto con sus resoluciones en caso correspondiente, para su incorporacién en el

Registro de mejoras del SGC.
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5.2.2. Gestidn de la reclamacién

Una reclamacién podra ser rechazada si:
e No es coherente o suficientemente motivada
e No solicita algo concreto

e No es respetuosa con el centro y/o con personas relacionadas con este

Al no ser admitida la reclamacidn, se cerrara el proceso y la Secretaria Académica asi lo comunicara al

solicitante.

Una vez admitida la reclamacion, la Secretaria Académica la trasladara al responsable de area operativa

correspondiente para su analisis y gestion.

Los responsables podran implicar a mas personas de su equipo en el andlisis de la reclamacion y en la
formulacién de la resolucidn. Las personas implicadas en el proceso utilizaran toda la informacion que
tengan a su disposicidn y se entrevistaran con las personas mas indicadas para analizar la reclamacién de

la manera mas justa y coherente posible.

Una vez analizada la reclamacién, la persona encargada de su gestidon redactara una resolucién. La

resolucion serd firmada digitalmente por la persona encargada de su gestion.

5.2.3. Envio de resolucidn al interesado

Desde Secretaria Académica se enviara la resolucién al interesado. En ese momento se cierra el proceso

de gestidn de la reclamacion en cuestion.

5.3. Quejas/incidencias y sugerencias

5.3.1. Procedencia
Las quejas/incidencias y sugerencias podran ser comunicadas al centro por varias vias:
e Actas de reuniones (reuniones de delegados, reuniones de coordinacién docente etc.)
e Encuestas de evaluacidn/satisfaccion (campo de texto)
e Informes internos (auditoria interna etc.)
e Informes externos (renovacién de la acreditacion etc.)

e  Escritos presentados por registro
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e  Escritos presentados a Coordinacion Académica de Master o Jefatura de estudios

e Otras: correo electrdnico, reuniones informales etc.

Si el interesado asi lo considera, podra presentar la incidencia o sugerencia de manera andnima, aunque,

I6gicamente, no podra recibir respuesta por parte de la Escuela.

Sera el Coordinador general de calidad la persona encargada de recoger las incidencias y sugerencias

recibidas por las vias mencionadas e incorporarlas al Registro de mejoras de la Escuela.

5.3.2. Envio de escritos
Cualquier persona o grupo de personas vinculada al programa de Grado podra enviar un escrito con una
queja, sugerencia, propuesta, agradecimiento etc. a la Direccidon de la Escuela mediante un correo

electronico dirigido a la Jefatura de estudios.

Asimismo, cualquier persona o grupo de personas vinculada al programa de Master podra presentar un
escrito a la Direccion de la Escuela mediante un correo electrénico dirigido a la Coordinacion Académica

de Master.

Tanto la Jefatura de estudios como la Coordinacion Académica de Master enviaran una copia de los
asuntos recibidos al Coordinador General de Calidad para su incorporacion en el Registro de mejoras y su

posterior seguimiento.

No obstante, cuando se requiere una respuesta oficial sobre el asunto, el escrito debera ser presentada

en Secretaria Académica via Registro de entrada.

5.3.3. Gestion de las quejas/incidencias y sugerencias
Al incluir la queja/incidencia o sugerencia en el Registro de mejoras, el Coordinador general de calidad
asignara a una persona encargada de analizar la misma y proponer la actuacién mas apropiada. Esta
actuacion puede ser:
e Tomar una accidén inmediata o a corto plazo
e Para una actuacidon a medio o largo plazo: incluir un objetivo en el Plan de Accién Anual de la
Escuela, en el Autoinforme anual de la titulacion correspondiente.

e Descartar la incidencia/sugerencia
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Una descripcidn y justificacion de la accidn tomada sera incorporada al Registro de mejoras por la persona

asignada.

5.3.4. Comunicacién con los interesados
La misma persona encargada de gestionar la incidencia o sugerencia enviard un correo electrdnico al

interesado, agradeciendo sus aportaciones y explicando las acciones tomadas, en su caso.

5.3.5. Difusidon de gestion de reclamaciones, incidencias y sugerencias
El Coordinador general de calidad se encargara de elaborar, a partir del Registro de mejoras, un resumen

de las peticiones recibidas y las acciones tomadas por el centro.

El resumen sera presentado en las reuniones de delegados, en las reuniones de coordinacion docente y
sera incluido en el Informe de revisidon anual del Sistema una vez cerrado el curso académico. Asimismo,
un resumen de las reclamaciones, incidencias y sugerencias vinculadas directamente con las titulaciones

oficiales serd incluido en el Autoinforme anual correspondiente.

5.4. Otras categorias
Otras categorias de observaciones sobre la calidad de la Escuela y sus titulaciones, y procedentes de
distintas vias, pueden incluir las siguientes:

e Agradecimientos

e Recomendaciones

e Condiciones

e Puntos fuertes/buenas précticas

e Aspectos mejorables

Mientras los agradecimientos pueden llegar desde cualquier grupo de interés, las recomendaciones,
condiciones, puntos fuertes/buenas practicas y aspectos mejorables suelen proceden de informes, tantos
internos (informe de auditoria interna, por ejemplo) como externos (informes de renovacion de la

acreditacion, por ejemplo).

Todas las observaciones recibidas seran incluidas en el Registro de mejoras y trasladadas a los

responsables correspondientes para su analisis y gestion.
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6. RESPONSABILIDADES

Equipo Directivo
e Analiza y emite resolucién sobre las reclamaciones
e Hace un seguimiento de las reclamaciones, incidencias y sugerencias para aprobar y/o realizar

las acciones de mejora necesarias

Coordinacion general de calidad
e Interactia con Secretaria Académica para la recepcién de reclamaciones y el envio de
resoluciones
e Recoge las reclamaciones, incidencias y sugerencias en el registro
e Elabora informes para la comunicacion y difusion de las gestiones realizadas

e Hace el seguimiento a los asuntos recogidos en el Registro de mejoras

Coordinacion de calidad de Grado o Master

e Hace seguimiento de los asuntos relacionados con su titulacion
Secretaria Académica

e Recibe las reclamaciones, interactua con Coordinador general de calidad para la gestién de las

mismas.

7. FORMATOS RELACIONADOS

e FC-0411 Registro de mejoras

8. HISTORIAL DE REVISIONES

REV MODIFICACION APROBADO POR FECHA
Cambio codificacion del PR. Modificacién en gestién de ,
. . , . José Manuel Mora

02 reclamaciones. Incorporacion de proceso de envio de escritos en L. 26/04/2023

, Ortiz, Director
Grao y Master.

o1 Modificacion de nombre d.e Reglstr.o de reclan'.1aC|ones, incidencias José I\’/Ianl'JeI Mora 06/02/2023
y sugerencias a Registro de mejoras. Ortiz, Director

00 Procedimiento original. José ManuelMora | ) 059
Ortiz, Director
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