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Normativa reguladora del procedimiento de quejas,
sugerencias, felicitaciones y reclamaciones de UNED
Madrid

La implantacion del Sistema de Garantia de Calidad en UNED Madrid contempla la
regulacion de los procedimientos relacionados con la presentacion de quejas,
sugerencias, felicitaciones y reclamaciones, tanto por parte de personas vinculadas
con la institucion (profesores tutores, estudiantes, PTGAS, trabajadores de
contratas, etc.), como de ciudadanos externos hacia los que se proyectan nuestras
actividades. La necesidad de esta norma reguladora se desprende de nuestro
compromiso con una serie de valores institucionales, entre los que se encuentra la
mejora continua de los servicios ofertados a la ciudadania al amparo de la
Declaracion Institucional de Politica de Calidad de UNED Madrid.

En consecuencia, esta circunstancia obliga a disponer de la siguiente normativa
reguladora de la gestion de “quejas, sugerencia y felicitaciones” (en adelante QSF)

y reclamaciones de UNED Madrid.

1. Destinatarios

Cualquier persona con vinculacién directa o indirecta con UNED Madrid, asi como
quienes no tengan relacion formal establecida con el centro, pueden elevar quejas,

sugerencias, felicitaciones y reclamaciones mediante este canal.

2. Presentacion de quejas, sugerencias y felicitaciones (QSF).

La presentacion de una QSF debera realizarse, preferiblemente, a través de la

pagina web de UNED Madrid, en el formulario dispuesto para tal efecto.

#S2:M0S2030 2



MADRID

También se admitiran procedimientos QSF elevados directamente y por escrito a la
Subdireccion de Tecnologia y Calidad de UNED Madrid, C/ Tribulete 14, 32 planta,
28012-Madrid. Subdireccion de Tecnologia y Calidad UNED Madrid

> Tramitacion

UNED Madrid enviara, en primera instancia, la QSF al responsable del area
operativa directamente afectada (Direccién, Subdirecciones, Gerencia,
Coordinaciones de Sedes, etc.).

El/La responsable del area operativa pondra en marcha las actuaciones necesarias
para recabar la informacion pertinente y respondera a el/la reclamante si asi lo ha

solicitado.

> Fichero de registro

Las QSF seran registradas por la Subdireccion de Tecnologia y Calidad de UNED
Madrid en un fichero con la incidencia y su fecha, las fechas de traslado al area
operativa, la resolucion adoptada por éste y la fecha de contestacion si se requiere.

> Plazos

En el caso en el que el/la reclamante solicite contestacion a su procedimiento, el
plazo maximo para notificar la resolucion desde la presentacion de la QSF sera de

treinta dias lectivos a contar desde la fecha de recepcion.

3. Presentacion de reclamaciones

La presentacion de una reclamacién debera realizarse, preferiblemente, a través de

la pagina web de UNED Madrid, en el formulario dispuesto a tal efecto.
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También se admitiran procedimientos QSF elevados directamente y por escrito a la
Subdireccion de Tecnologia y Calidad de UNED Madrid, C/ Tribulete 14, 32 planta,
28012-Madrid. Subdireccion de Tecnologia y Calidad UNED Madrid

> Tramitacion

UNED Madrid enviara, en primera instancia, la reclamacion al responsable del area
operativa directamente afectada (Direccién, Subdirecciones, Gerencia,
Coordinaciones de Sedes, etc.).

El/La del area operativa implicada pondra en marcha las actuaciones necesarias
para recabar la informacién pertinente y poder analizar la cuestion para responder a la

persona reclamante.

> Fichero de registro

Inicialmente se enviara acuse de recibo de la reclamacion recibida y sera registrada
por la Subdireccion de Tecnologia y Calidad de UNED Madrid en un fichero con el
contenido de la notificacién, incluida la fecha de envio y traslado al area operativa,

la resolucion adoptada por éste y el contenido de la contestacion.

> Seguimiento y mejora

Las reclamaciones registradas se utilizaran para su valoracién e implementacién de
mejoras en los servicios prestados por parte de UNED Madrid en el logro de la

mejora continua.

> Plazos

El plazo maximo para notificar la realizar la contestacion al procedimiento de

reclamacion sera de treinta dias lectivos a contar desde la fecha de recepcion.
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> Exclusiones

Esta normativa reguladora de reclamaciones no sustituye a los procedimientos

oficiales establecidos en la normativa universitaria en los siguientes aspectos:
* Reclamaciones académicas (por ejemplo, revision de calificaciones).

* Procedimientos disciplinarios.

* Recursos administrativos o juridicos.

« Cualquier otro que tenga un procedimiento especifico establecido por la normativa

universitaria.

4. Control de calidad y transparencia

El/lLa responsable de Calidad de UNED Madrid podra recabar informacion
necesaria con objeto de asegurar la aplicacion del Sistema de Garantia Interno de
Calidad (SGICG-CA) en esta area. Asimismo, la memoria anual de UNED Madrid
recogera datos estadisticos al respecto.

5. Proteccidén de datos y confidencialidad

A los datos personales tratados durante el procedimiento les sera de aplicacion la
normativa recogida en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de
Datos Personales y garantia de los derechos digitales, el Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016.

Asimismo, todos los procedimientos iniciados deberan cursarse con confidencialidad.

6. Disposicion derogatoria primera

Desde la entrada en vigor de esta normativa queda derogada cualquier disposicion
previa existente al respecto.
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