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1. PROPOSITO.

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistematica a aplicar en la gestidn y revision de las
Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (en adelante, QSF) de la Universidad Internacional de Andalucia (en adelante
UNIA). Las QSF tendran como finalidad la mejora de la eficacia, eficiencia y calidad de las actividades de la UNIA e
incrementar la satisfaccion de estudiantes, profesorado, personal de apoyo y otros colectivos.

2. ALCANCE.

Podra utilizar este procedimiento cualquier usuario de la UNIA, ya sea miembro o no de la Comunidad
Universitaria. Este procedimiento no recoge las consultas que los usuarios puedan realizar sobre cualquier ambito
de la actividad universitaria, debiendo éstas tramitarse a través de los diferentes puntos de informacion o de
contacto de la UNIA.

Quedan excluidas del presente procedimiento las reclamaciones de los usuarios que tengan por objeto el
reconocimiento de una situacion juridica individualizada, asi como aquellas cuyo tratamiento esté ya regulado en
cualquier norma del ordenamiento juridico que le fuera de aplicacion.

Este procedimiento estara sometido a los criterios de transparencia, celeridad y eficacia, impulsandose de
oficio en todos sus tramites y respetando la normativa general sobre QSF que tiene establecida la UNIA.

3. DEFINICIONES.

e Queja: expresion de la insatisfaccion que el usuario realice sobre los defectos de funcionamiento,
estructura, recursos, organizacion, trato, desatencion, tardanza o cualquier otra imperfeccién derivada de
la prestacion del servicio. Las quejas formuladas no tendran, en ningun caso, la calificacidon de recurso
administrativo, ni su presentacién interrumpird los plazos establecidos en la normativa vigente, ni
condicionaran, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad
con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellos interesados en el mismo.

e Sugerencia: toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de la calidad mediante la
aportacioén de ideas o iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de la organizacién en los ambitos de
la docencia, la investigacidn, la transferencia del conocimiento, la innovacién, la extensién universitaria,
las infraestructuras, los servicios y la gestién administrativas directamente vinculados a los Titulos,
oficiales y propios, de postgrado.

e Felicitacidn: todo aquel reconocimiento expreso realizado por un usuario con referencia a la gestién y
desarrollo de los Titulos, oficiales y propios, de postgrado, sobre el buen funcionamiento de la
Universidad Internacional de Andalucia y el trato o atencidn recibida de las personas que trabajan en la
misma, a titulo individual o colectivo.

e Usuario: cualquier persona relacionada con la Universidad Internacional de Andalucia, a través de
cualquiera de sus servicios, académicos y de gestién, sea o no miembro de la Comunidad Universitaria.

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e Estatutos de la Universidad Internacional de Andalucia
(https://unia.es/images/normativa/general/estatutos-unia.pdf)

e Normativa propia de la UNIA de desarrollo (https://unia.es/conoce-la-unia/normativa)
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Directrices y procedimientos de la UNIA para la evaluacion de la Calidad
(https://unia.es/planificacion-y-calidad)

Cartas de servicios de la UNIA. (https://unia.es/planificacion-y-calidad)

Directrices y procedimientos de la Agencia de Evaluacién Auténoma para la evaluacién de la calidad
(http://deva.aac.es/?id=deva)

Directrices y procedimientos de la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacién
ANECA (http://www.aneca.es/)

Manual del Sistema de Garantia de Calidad de los Titulos Oficiales (https://unia.es/planificacion-y-
calidad/sistema-de-garantia-de-calidad)

Manual del Sistema de Garantia de Calidad de los Titulos Propios( https://unia.es/planificacion-y-
calidad/sistema-de-garantia-de-calidad)

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

El Area de Planificacién y Calidad (APC) de la UNIA serad la responsable de la coordinacién y
seguimiento del buzén de QSF. Esta Area ejercera sélo una funcién de enlace y de control de la
informacidn pero no de resolucién de la queja o implantacion de la sugerencia, salvo que sea referida
a su propia actividad o se pueda resolver de forma inmediata. Es también el Area responsable de
recabar la informacién de la satisfaccidon de los usuarios.

Dado que, en cada uno de los Titulos, como consecuencia de la implantacion del sistema de garantia
de la calidad, existe una Comisién de Garantia de la Calidad, el Responsable de QSF a nivel del Titulo,
serd la propia Comision. Si esta Comisidn no tuviese competencias para dar solucidon a la QSF
detectada, se derivaria a la Comisién de Posgrado.

En el resto de érganos y unidades administrativas de la UNIA, el Responsable de QSF, serd la persona
que ostente la jefatura o direccidon de dicha unidad o, en su defecto, persona designada por la
Gerencia.


http://www.aneca.es/
http://deva.aac.es/?id=deva
https://unia.es/planificacion-y-calidad
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.

INICIO EXPLICACIONES REGISTROS

Para que una queja, sugerencia o felicitacion sea

admitida, deben figurar los datos identificativos de la
.| Conocimiento de persona o personas que la presentan y deben estar
d la QSF suficientemente mativadas. El canal oficial de
presentacion es el buzén creado en la pagina web
Comunicacion a institucional. Hoja de QSF
interesado APC PO7-I

(rechazo)
APC

La APC evalua inicialmente la QSF: se puede admitir, \_/_\ ®

rechazar o tratar como mejora derivando los
comentarios al Responsable mas adecuado y con Buzén pagina web
competencias. institucional

Si PO7-1 ®
También puede suceder que para admitir a tramite la \_/_\

QSF se solicite una subsanacion documental al
interesado. Sila subsanacion no se hace efectiva, se
procede al archivo de la QSF con comunicacion al
interesado.

No Aceptacion

Derivacién al
Responsable
(mejora)
APC

APC

Subsanacion

Sila APC considera que la QSF tiene una resolucion
inmediata, debe solucionarla. Cuando la resolucién no
dependa directamente de la APC, la QSF se derivaal
Responsable mas adecuado y con competencias para
dar una respuesta, segun El apdo. de
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD del presente
procedimiento.

Entrega a Si
Responsable con APC
competencias

Formulario de
APC l seguimiento
PO7-II
Andlisis de la ®
informacion

Responsable ¢

Busqueda de
soluciones

> Resolucién

A Los Responsables de las Areas implicadas o la Comisién
esponsable Responsable l de Garantia de la Calidad del Titulo asumen la obligacion
de, si es posible, solucionar la queja, incorporar la
sugerencia al correspondiente proceso o transmitir la
felicitacion al personal. Se comunica una respuesta al

Comunicacion a

interesado remitente con la solucién alcanzada en el plazo de un mes,
a contar desde la recepcion de la QSF. El APC recibe una
Responsable l copia de estarespuesta, para asi garantizar el seguimiento
del proceso.

Verificacion del . . . .
cumplimiento —@mdo el periodo de tiempo establecido.

Responsable

Se debe verificar que la solucion se corresponde con la

Cumplimiento medida decidida y si ademés se resuelve la solicitud.

APC

Encuesta de
Encuestaal satisfaccion
usuario PO7-11I

apc |
Archivo, mejora y El APC gestiona un sistema de registro y control que
difusion de mantiene siempre actualizado con todas las quejas,
resultados sugerencias y felicitaciones recibidas.
APC

FIN Area de Planiftacion y Calidad - APC
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6.1

DETALLE DE ACTIVIDADES DE GESTION.

El procedimiento de gestidn se inicia con la presentacién de la QSF a la UNIA por cualquiera de los siguientes

medios:

Por Internet, en el enlace “Quejas y Sugerencias” de la pagina web de la UNIA.

https://unia.es/contacto/buzon-quejas-sugerencias-felicitaciones

El sistema genera automaticamente al usuario un email tipo como acuse de recibo. Las felicitaciones,
una vez registradas, daran lugar a que se remita una comunicacion de agradecimiento, al autor o
autores de las mismas, copia de la cual sera archivada.

Por escrito, cumplimentando el impreso normalizado (PO7-I: Hoja de Quejas, Sugerencias vy
Felicitaciones), que estara disponible en la péagina web (https://unia.es/contacto/buzon-quejas-
sugerencias-felicitaciones), asi como en el Registro general y en los Registros auxiliares de las Sedes
de la UNIA.

El impreso por escrito deberd presentarse en el Registro general o Registros auxiliares de la UNIA. Esta
informacidn es remitida a la APC, desde ddnde se carga el impreso normalizado en el buzén electrénico de quejas,
sugerencias y felicitaciones.

Recibida una QSF, desde el APC se procederda a un examen inicial de la misma, estimando si procede su
tramitacidn, en base a los criterios que siguen:

Deberan figurar los datos identificativos de la persona que la presentan (en caso de que se trate de
un grupo, se debe de designar una persona de contacto).

Deberan estar suficientemente motivadas, es decir el contenido de la queja, sugerencia o felicitacion
debe de ser redactado de forma clara.

Deberan de contener toda la informacion que se solicita a través del buzén electréonico de quejas,
sugerencias y felicitaciones o del impreso normalizado (PO7-l1: Hoja de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones). Cualquier omisién de informacién, respecto a los campos solicitados, podra ser
objeto de inadmisién de la QSF.

Bajo ningun concepto se admitirdn las descalificaciones personales, ni juicios de valor, ni otras
afirmaciones si no aparecen debidamente justificadas, respetando, en cualquier caso, la dignidad
personal y profesional de la comunidad universitaria.

En el supuesto que la QSF requiera ser subsanada para su tramitacién, la UNIA, a través del APC, requerira al
solicitante para que, en un plazo de 10 dias hdbiles, formule las aclaraciones necesarias para la correcta
tramitacidén de la QSF.

En los supuestos que la QSF no cumpla con los criterios indicados para su tramitacidon o, de no atenderse el
requerimiento de subsanacién, se dard por desistida la peticién procediéndose al archivo de la misma,
comunicandose de inmediato al usuario que presentd la QSF, con expresidon del motivo de la misma y de la
posibilidad de presentarla en otro ambito. En el caso de que el APC considere que se trata de una consulta, se
remitird a la unidad competente para su tramitacion.

En la fase de tramitacién, los responsables de las dreas implicadas asumiran la obligacidn de, si es posible,
solucionar la queja, incorporar la sugerencia al correspondiente proceso o transmitir la felicitacion a sus
colaboradores y colaboradoras. Las acciones a tomar se registran en la plantilla habilitada a tal fin (PO7-II:
Formulario de seguimiento de QSF).


https://unia.es/contacto/buzon-quejas-sugerencias-felicitaciones
https://unia.es/contacto/buzon-quejas-sugerencias-felicitaciones
https://unia.es/contacto/buzon-quejas-sugerencias-felicitaciones
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Las personas responsables de las dreas o unidades implicadas deberan, asimismo, comunicar una respuesta
al remitente con la solucién alcanzada en el plazo de un mes desde la recepcién de la QSF. El APC recibird una
copia de esta respuesta y del formulario de seguimiento de QSF PO7-ll cumplimentado, para asi proceder con el
seguimiento del proceso. El APC revisa el apdo. de evaluacidon de la QSF contenido en el formulario de
seguimiento de QSF PO7-l, procediendo al analisis de acciones, fechas y responsables. Al finalizar, se envia una
encuesta de satisfaccion al usuario sobre la gestion de la QSF.

El APC gestionara un sistema de registro que mantendra siempre actualizado con todas las QSF recibidas, asi
como su estado. De este registro se envia un extracto a las Comisiones de Garantia de Calidad de los titulos para
que, una vez finalizado el programa académico, sean analizadas. Esta informacidn se incluye en los informes de
calidad de los titulos, en forma de resultados, valoraciones y/o propuestas de mejora, si fuera de aplicacién. Entre
las recomendaciones encaminadas a la mejora del Titulo que se recogen en los informes de calidad, se tendran en
cuenta con especial atencién aquellas QSF que se repitan frecuentemente.

7. FORMATOS Y REGISTROS.
e PO7-I: Hoja de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (buzdn fisico).
PO7-I: Buzodn pagina web institucional (buzdn electrénico).
e PO7-ll: Formulario de seguimiento de QSF.

e PO7-lll Encuesta de satisfaccion sobre la gestion de QSF.

8. INFORMES.

Anualmente, el APC elaborard un informe estadistico que remitird al Vicerrectorado de Formacién no
reglada, calidad e investigacion, para su valoracién y, en su caso, remisidén al Consejo de Gobierno de la
Universidad. Dicho informe estadistico debera incluir, al menos:

Numero de quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas.
Numero de quejas, sugerencias y felicitaciones admitidas a tramite.
Motivo de las quejas, sugerencias o felicitaciones.

Relacidn de drganos, servicios, titulaciones afectados.

Tiempo medio de respuesta al usuario.

Resultados de la encuesta de satisfaccion sobre la gestion de QSF.

La difusién de la informacidn relativa a este procedimiento, con el objeto de rendir cuentas a los grupos de
interés, se refiere basicamente a la difusidon de los canales para la formulacién de las QSF y de los resultados y
mejoras derivados de la gestién que se recogen en los informes de calidad de las Comisiones de Garantia de
Calidad de los titulos.
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