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Tabla de versiones y ediciones.

Ediciéon Fecha Motivo de la modificaciéon

01 30/06/08 Edicién 12: Disefio del Sistema de Garantia Interna de Calidad de la UNED
Certificada por la ANECA en la I Convocatoria de AUDIT. Fecha de la
certificacién: 16-09-2009.

02 11/01/2011 Edicidon 223: Implantacién del Sistema de Garantia Interna de Calidad de la
UNED

- Inclusién del Plan Director 2010-2013 en los procesos en sustitucion del
Plan Estratégico 2007-2009.

- Inclusion de las nuevas Normas para la Revision de Examenes (29-06-
2010).

- Inclusién del R.D. 1791/2010 por el que se aprueba el Estatuto del
Estudiante (BOE 31-12-2010).

- Actualizacion de la legislacion y otras normativas.

- Actualizacién de la denominacién de algunos cargos académicos.

03 Junio 2015 Edicion 3a:

- Simplificacién de la nomenclatura y actualizaciéon del contenido de los
subprocesos

- Actualizacién de la normativa

- Actualizacion de las unidades responsables

- Actualizacion de las definiciones

- Actualizacion de los indicadores de seguimiento de cada subproceso

Version Fecha Motivo de la modificacion
04 Junio 2022 Revision completa. Adaptacidn al nuevo SAICU de la UNED.
Se cambia Edicidn por Version ( las nuevas ediciones no pasan por CG).
04 Septiembre Edicion 02: cambia numeracion del proceso y se adapta al Audit
2023 Internacional.

Se cambia Edicién por Versidon (las nuevas ediciones no pasan por CG).
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto de este proceso es describir la sistematica a aplicar en la gestidn y revision de las
quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas.

Este proceso es comun a todos los centros y servicios de la UNED.

2. REFERENCIAS / NORMATIVA

e Ley Orgédnica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

e Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el gue se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.

e Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el gue se aprueba el Estatuto
del Estudiante.

3. DEFINICIONES

Felicitacion: manifestacion satisfactoria del usuario por algln servicio o resultado de este
desarrollado en el seno de la UNED.

Interesado: toda persona, grupo o institucién que tiene interés en los servicios que ofrece
la UNED: estudiantado, profesorado, personal de apoyo, administraciones publicas,
empleadores, proveedores, empresas y sociedad, en general, independientemente, de la
consideracion amplia recogida en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. (Articulo 4. Concepto de
interesado).

Queja: mecanismo activo de participacion ciudadana que manifiesta una falta de
satisfaccion de las expectativas de los usuarios hacia los servicios recibidos o los resultados
de estos. Manifestacidon de insatisfaccién del usuario con el servicio y/o el resultado del
mismo. Accion de quejarse. Como tal, constituye una oportunidad de mejora para las
organizaciones publicas y, en este sentido, debe ser entendida. Siempre son valiosas
porque dan informacién de primera mano sobre como es percibida la calidad de los
servicios prestados por las administraciones publicas.

Reclamacién: manifestaciéon de insatisfaccion del usuario por incumplimiento de los
servicios ofrecidos por un organismo o por las unidades administrativas encargadas de los
mismos. Las reclamaciones seran tramitadas de manera similar que las quejas.

Sugerencia: mecanismo activo de participacion ciudadana que recoge propuestas o
iniciativas de mejora respecto a la forma de prestacion del servicio o al resultado del mismo
y encaminada a mejorar la eficacia, eficiencia y calidad de los servicios prestados por la
UNED.
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4. DESARROLLO, SEGUIMIENTO, INDICADORES DE MEDIDA Y RENDICION DE
CUENTAS DEL PROCESO

La iniciacion de este proceso concierne a todos los miembros de la comunidad universitaria
y la sociedad, en general.

Las quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones formuladas conforme a lo previsto
en el presente proceso no tendran, en ningln caso, la calificacion de recurso
administrativo, ni su presentacion interrumpird los plazos establecidos en la normativa
vigente. Tampoco condicionaran, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o
derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada proceso, puedan
ejercer aquellos que se consideren interesados en el proceso.

Se entiende que no esta incluido en el presente proceso lo relacionado con:

a) Las solicitudes de revisiones de examenes presentadas por el estudiantado de la
UNED,

b) Las quejas y reclamaciones presentadas ante el/la Defensor/a Universitario/a,

c) Las incidencias que se refieran a los servicios de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC), y/o

d) Las solicitudes de recursos administrativos.

Canal de atencién de las quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.
e Telematico:
Con el fin de facilitar a los/as interesados/as la comunicacion de quejas, reclamaciones,

sugerencias y felicitaciones, en la Sede Electronica de la UNED existe un acceso al Buzén
de quejas y sugerencias de la UNED, formulario especificamente disefiado a tal fin.

La unidad encargada de su gestidn es la Seccion de Quejas y Sugerencias.

Si alguna queja, reclamacion, sugerencia o felicitacion es recibida por correo electrénico
en cualquier unidad de la Universidad, ésta debe comunicar al interesado/a la via adecuada
de peticiéon: el formulario de Buzén de quejas y sugerencias de la UNED.

e Presencial:

Solicitud en papel presentada en el Registro General. La solicitud registrada sera remitida
a la Seccién de Quejas y Sugerencias, Centro de Atencién al Estudiante, a través del
Sistema de registro de la UNED, GEISER.

Recepcion y canalizacion de las quejas, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones.

Una vez recibida la solicitud, la Seccién de Quejas y Sugerencias acusa recibo en las
siguientes 24 horas laborables al interesado/a, agradeciéndole su comunicacién y
participacion por esta via.

Todas las solicitudes se registran en una base de datos con una codificacion que permite
identificarlas.

Registrada la solicitud, se remite a la unidad y/o persona responsable de su
resolucién/aclaracién/recepcion. Cuando la solicitud va asociada a un titulo universitario,
se reenvia ademas al coordinador/a del citado titulo para que sea consciente de la
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peticidon/informacion recibida y sea considerada en el informe periddico de seguimiento del
titulo para su consideracion y/o mejora.

El desarrollo que se sigue, en cada caso, es el siguiente:

Queja o reclamacion. Si la solicitud es una queja o reclamacion, la unidad y/o persona
responsable de su resolucidn tiene que analizarla, buscar una solucion, si esto fuera posible
y, en cualquier caso, remitir una contestacion a la Seccion de Quejas y Sugerencias para
que, en el plazo maximo de 20 dias habiles, ésta pueda contestar al peticionario.

Una vez terminado este proceso, si el interesado/a no estuviera conforme, podra interponer
su queja o reclamacion ante el Defensor Universitario.

Sugerencia. Si la comunicacion recibida es una sugerencia, la unidad y/o persona
responsable de su recepcidn analizara su viabilidad y, tanto si es viable como si no, debera
remitir una contestaciéon a la Seccion de Quejas y Sugerencias para que ésta pueda
contestar en el plazo maximo de 20 dias habiles.

Felicitacion. En el caso de que la comunicacion recibida sea una felicitacion, se traslada a
la unidad y/o al responsable del servicio implicado para que comunique la misma a la/s
persona/s que haya/n sido objeto de la felicitacion.

Anualmente, la seccion de Quejas y Sugerencias realiza el Informe de quejas,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones que envia a los responsables de las titulaciones.

Los indicadores de seguimiento del proceso son:

e Numero de solicitudes recibidas.

e NuUmero de solicitudes cerradas en plazo, independientemente de que el
interesado/a esté o no de acuerdo con la solucion aportada.

¢ NUumero de solicitudes propias o impropias, entendiendo como impropias aquellas
solicitudes recibidas que no se corresponden con la finalidad del buzén de quejas,
sugerencias, reclamaciones, etc.

Estos indicadores se recogen periédicamente y segmentan por curso académico, afio
natural y titulacion.

Este proceso se revisa teniendo presente los resultados de los indicadores y cuando se
realice alguna mejora o actualizacidén y se identifica con una nueva version y las causas
que la motivan.

El desarrollo del proceso, asi como el seguimiento y la revisidon, son responsabilidad del
Centro de Atencién al Estudiante (CAE) a través de la seccidon de Quejas y Sugerencias.

5. GRUPOS DE INTERES IMPLICADOS

Los grupos de interés implicados en este proceso son todos los miembros de la
comunidad universitaria y la sociedad, en general.

#S¢2MO0S2030 6



SISTEMA DE ASEGURAMIENTO INTERNO DE CALIDAD DE LA UNED

(SAICU)

SAICU-P07-C3-v04-e02. Proceso para la gestion y revision de
quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones de la

6. EVIDENCIAS/ARCHIVO

Universidad

Cmeriaia™ | soporte [ Responentie [ miempo e
: . de archivo y conservacion

Universidad

. ) Electrénico | Servicio de Continuamente
Formulario-web de quejas, e ) )

- T Transformacion Digital disponible
sugerencias y felicitaciones
Queja, reclamacion, Papel o Seccidon de Quejas y 6 afios
sugerencia y felicitacion digital Sugerencias de la UNED
Resultados de los indicadores | Documento | Seccién de Quejas y 6 afios

digital Sugerencias de la UNED
Informe de quejas, Documento | Seccidén de Quejas y 6 afos
reclamaciones, sugerencias y | digital Sugerencias de la UNED
felicitaciones
Documento del proceso Documento | Seccién de Quejas y 6 afios
(versién actualizada SAIC) digital Sugerencias y Oficina
de Calidad

7. RESPONSABLES DEL PROCESO

Unidad/Organo

Responsabilidades

Consejo de Gobierno

comunidad universitaria)

representantes de todos los sectores de la

(incorpora

Aprueba el texto del proceso como
integrante del SAICU de la UNED.

(CAC) de la  UNED

comunidad universitaria)

Comisiéon de aseguramiento de calidad

representantes de todos los sectores de la

(incorpora

Revisa el texto del proceso como

integrante del SAICU de la UNED.

CAE

Vicerrectorado de estudiantes / Direccidon

Revisa del proceso como integrante del
SAICU de la UNED.

Seccion de Quejas y Sugerencias

Registra, distribuye, tramita y hace el
seguimiento de las Q/S/R/F recibidas en
la UNED.

Revisa y actualiza el proceso.

Desarrollo, seguimiento y revision del
proceso

Elabora los informes de rendimiento del
proceso

Servicio de Transformacién Digital

Mantiene actualizado el formulario web de
Q/S/R/F en la Sede Electronica.
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8. FLUJOGRAMA

F-SAICU-P07-C3-v04-e02. Proceso para la gestion y revision de quejas, reclamaciones, sugerencias y
felidtaciones de la Universidad

INICIO
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y felicitaciones
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Y
Recepcidn de quejas,
reclamaciones, sugerencias
y felicitaciones

Seccidn de Quejas y Incidencia informatca

Sugerencias
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: Usuarios
Acuse de redbo de la
solicitud y agradecimiento

al interesado Recurso administrativo
Secann de Qusias.y B Servicio de Seaetaria 3

Sugerencias

General
Fin
Solictud al Defensor y

Universitario

Oficina del Defensor
Universitario

Sl
.
Clasificacién y canalizacién Reclamacién de
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Sugerencias Escuela implicada
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Queja o reclamacién | I Sugerencia Eelicitacién
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servicio implicado
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Queja, redamacion o
sugerencia

.

Anadlisis de la queja,
reclamacion o
sugerencia

Responsable del servicio
implicado

v

Solucion Adoptada

Responsable del servicio
implicado

v
Comunicacidn de la
respuesta a la queja,
reclamacion o
sugerencia

Responsable del servicio
implicado

v
Comunicacidn de la
respuesta a la queja,

reclamacién o sugerencia

Seccion de Quejas y
Sugerencias

A ¥

Analisis/Informe del
seguimiento de las quejas,
reclam acaiones, sugerencias y
felicitaciones recibidas

Seccion de Quejas y
Sugerencias / Unidad conaeta

Fin
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