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QUEJAS Y SUGERENCIAS

QUEJAS Y SUGERENCIAS

EDICION

FECHA

MODIFICACION

1

22/07/2011

Edicion inicial.

2

15/05/2015

Actualizaciéon normativa y actualizacién procedimiento a normativa UZ. Afadir
Flujograma. Eliminar FI-8301-4.

10/02/2016

Cambio de codificacion de PRC-8301 Quejas y Sugerencias a PRC-026. Afadir un
punto nuevo (12 GESTION DEL RIESGO). Cambio del responsable principal.

07/09/2017

Revision y actualizaciéon procesos. Cambios encargados de elaboracion, revision y
aprobacion tras Preauditoria de ANECA.

14/09/2023

Sustituciéon de SGIC por SAIC (“garantia “por “aseguramiento”). Simplificacién y
actualizacion del procedimiento para adaptarlo a la sistematica actual. Se incorporan
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030. Leves correcciones
de redaccion para incorporar el lenguaje inclusivo. Eliminacién de los apartados
“Actuaciones para garantizar la informacién publica” y “Documentos del procedimiento”
para evitar duplicidades, y “Gestion del riesgo” ademas del indicador 5 (IC-026-05).
Incorporacion del apartado “Anexos del procedimiento” para integrar los formatos de
documentacion del procedimiento.

ELABORADO POR:

Administradora del Centro

Ana Belén Benedicto Expdsito
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Subdirectora con competencias en Calidad Director de la EPS
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1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es describir las acciones seguidas por la Escuela Politécnica Superior (EPS)
respecto a las quejas y sugerencias que el estudiantado y usuarios de los servicios e instalaciones de la EPS

puedan presentar.

Ademas de la realizacion de encuestas y del estudio de sus resultados, el analisis de las quejas y sugerencias
presentadas sobre cualquiera de las actuaciones desarrolladas en el Centro garantiza el control y la mejora
continua de la calidad de dichas actuaciones. De esta manera se permite optimizar la calidad de la oferta
formativa y el compromiso de la EPS con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030,

concretamente en este procedimiento con el objetivo ODS 4 Educacion de Calidad.

Clasificacion del procedimiento: Clave

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento es de aplicacion a la gestion de las quejas y sugerencias presentadas en la EPS sobre
cualquier cuestion relacionada con su actividad. Regula el modo en que se recogeran y tramitaran las quejas

y sugerencias recibidas en la EPS.

3. AGENTES Y RESPONSABLE PRINCIPAL
La responsabilidad principal corresponde a:
e Director/a de la EPS
Los agentes de este procedimiento son (por orden alfabético):
e Administrador/a del Centro
o Comisiones de Garantia de Calidad de cada titulacién (CGCT)
e Coordinadores/as de Titulacion (CT)
e Equipo de Direccion
¢ Negociado de Calidad

o Responsables de las areas de servicios

4. ENTRADAS AL PROCEDIMIENTO
e Listado de documentos del SAIC de la EPS.

e Q231 Procedimiento de sugerencias, quejas y reclamaciones para la mejora del titulo

e Protocolo de quejas y sugerencias de la Universidad de Zaragoza, UZ, publicado en:

https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones
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e Impreso de sugerencias y quejas de la UZ, que se puede obtener en:

https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/impreso _quejassuge nov2016.pdf

e Acceso on line para presentar una sugerencia/queja a través de sede electrénica:

https://ae.unizar.es/?app=qys

5. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento es referencia para el desarrollo de los siguientes procedimientos:

e PRC-028 Acciones correctivas y preventivas

e PRC-027 Analisis de datos

e PRE-004 Gestion de la calidad de las titulaciones

6. DESARROLLO

Adicionalmente a las vias que se describen a continuacion, cualquier miembro de la comunidad universitaria

puede presentar solicitudes, quejas y sugerencias al/a Defensor/a Universitario/a de la UZ, segun las

instrucciones disponibles en: https://defensoruniversitario.unizar.es/solicitudes-quejas-y-sugerencias. La EPS

facilitara espacios para las audiencias periodicas que realiza al Centro, en las fechas que el/la propio/a

Defensor/a comunica con antelacion.

En este procedimiento el Centro no interactua salvo que el/la Defensor/a Universitario/a informe.

Las solicitudes de actuacion del/de la Defensor/a Universitario/a pueden realizarse mediante el formulario

disponible en web o mediante escrito o comunicacion electrénica no normalizados en el que consten:

e Nombre y apellidos, DNI, direccién postal y electrénica (si se dispone de ella), teléfono y pertenencia

al sector correspondiente de la comunidad universitaria.

e Explicacién clara y detallada del tema que se plantea, asi como indicacién del servicio, unidad o

autoridad universitaria al que se ha dirigido antes de acudir al Defensor/a Universitario/a.

La solicitud puede presentarse:

e En cualquier Registro Oficial de la Universidad de Zaragoza.

e Enviando el escrito por correo a la Oficina de el/la Defensor/a Universitario/a (Edificio Paraninfo, 22

planta. Plaza Basilio Paraiso, 4 50005 Zaragoza).

¢ Entregandolo personalmente en la Oficina de el/la Defensor/a.

e Enviando un correo electrénico a la Oficina del Defensor o defensora: defensora@unizar.es.
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Quejas, sugerencias y alegaciones para la mejora del titulo (Q231)

Las quejas y sugerencias relacionadas con la planificacion, el desarrollo y la organizacién de una titulacién se

resolveran siguiendo el procedimiento Q231 de sugerencias, quejas y reclamaciones para la mejora del titulo,

procedimiento especifico que trata de las solicitudes que tienen que ver con la calidad académica y con los
procesos de mejora del titulo, asi como con la resolucién de dificultades de caracter académico en lo relativo
a la planificacién, organizacioén y desarrollo de una titulacion y que son competencia inmediata de los érganos

responsables de la titulacion.

Los/as interesados/as podran formular la sugerencia, queja o alegacién a través de la sede electronica:

https://sede.unizar.es/?app=qgys o bien presentando el impreso que recoge el citado procedimiento de la UZ

disponible en:

https://unidadcalidad.unizar.es/sites/unidadcalidad.unizar.es/files/users/jsracio/impreso _sug quejas_recl.pdf

m Recibida la queja o reclamacion, ya sea a través de sede electronica o presentada en la Secretaria del
Centro, se registrara y se trasladara de inmediato al/a la Presidente/a de la Comision de Garantia de Calidad

de la titulacion.

@ Para su resolucion, se seguird el procedimiento Q231 de sugerencias, quejas y reclamaciones para la

mejora del titulo.

@ Una vez resuelto el procedimiento se solicitara toda la documentacion al/a la Presidente/a de la Comision
de Garantia de Calidad de la titulacidon para poder incorporarla al registro que se lleva en la base de datos de
Filemaker Sugerencias_Quejas_Alegaciones_Mejora_Titulo ubicada en la carpeta de “Asuntos
Administrativos” en cloud.unizar.es, cumplimentando todos los campos necesarios para el posterior analisis
de las quejas y sugerencias recibidas, que se realizara anualmente y quedara reflejado en el Informe de
Evaluacion de la Calidad, IEC y en el correspondiente Plan Anual de Innovacion y Mejora, PAIM, de cada una

de las titulaciones del Centro.

El expediente con todos los documentos precisos para la resolucion (informes, datos adicionales, etc.) se
archivara en la carpeta de Sugerencias, quejas y alegaciones para mejora del titulo, indicando el numero de

registro de la base de datos.
Quejas y sugerencias sobre los servicios e instalaciones (no referidas al titulo)

Las quejas y sugerencias relacionadas con los servicios que presta el Centro y sus instalaciones, se

presentaran y gestionaran siguiendo el protocolo establecido por la UZ.

La resolucion del/de la Gerente de la Universidad de Zaragoza de 13 de enero de 2015, establece que la
presentacion de quejas y sugerencias queda regulada por la Resolucion de 12 de julio de 2012, del Rector de
la UZ, por la que se crea y regula la Sede Electronica de la UZ (BOA del 3 de agosto de 2012) que, en su
articulo 23, establece los medios para la formulacién de sugerencias y quejas, asi como por la adecuacién
que a esta norma realiza el Centro de Informacion Universitaria (CIU) en su pagina web

(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-y-quejas). Siguiendo las recomendaciones de la Resolucion de la

Gerencia, en la pagina web del Centro se ha redirigido el buzén de quejas y sugerencias a la pagina del buzén
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de Sede electrénica, como unico punto de recepcion de quejas y sugerencias en la Universidad de Zaragoza:

http://eps.unizar.es/buzon.

Por tanto, las quejas y reclamaciones de este apartado se podran presentar:

¢ En la sede electronica de la Universidad (no es necesaria la identificacion):

https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/impreso _quejassuge nov2016.pdf

e Cumplimentando el impreso normalizado que podra descargarse o imprimirse a peticion del/la
interesado/a en cualquier area del Centro:
https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

El impreso se podra presentar en la Secretaria del Centro y en cualquiera de los registros de la UZ y en el
ClIU.

Este procedimiento no es un canal para presentar recursos administrativos. Su uso no sustituye o condiciona

el ejercicio de otras acciones o derechos que la normativa reguladora establezca en cada procedimiento.

@ Recibida la queja o reclamacion, ya sea a través de sede electrénica, presentada en la Secretaria del Centro
o recibida a través de otras unidades administrativas (por ejemplo, de la Biblioteca de la UZ, Oficina Verde,

SICUZ, etc.), se registra y traslada al/a la Administrador/a del Centro.

@ Si se recibe la queja o sugerencia a través de sede electronica y el/la Administrador/a entiende que el Centro
no es competente para su resolucién, debera comunicar esta circunstancia al CIU, para la identificacion de la

unidad o servicio directamente afectado.

@ Si la queja corresponde a otro servicio o unidad identificable, recibida por la via que sea, se remitira al

responsable de dicha unidad y se comunicara este traslado al/a la interesado/a.

Si se trata de una sugerencia sobre los servicios o instalaciones del Centro, el/la Administrador/a la
comunicara al Equipo de Direccién y estudiaran las posibilidades de incorporar la sugerencia en los procesos

de mejora del Centro, si se estima pertinente.

Si la sugerencia afectara directamente a un area del Centro lo comunicara de inmediato al responsable del
area, solicitando informe sobre las posibilidades de incorporar dicha sugerencia en los procesos de mejora

del Centro, si se estima pertinente.

El/la Administrador/a enviara correo electrénico o escrito a la persona que haya presentado la sugerencia, si

se ha identificado, agradeciendo su aportacién para mejorar los servicios del Centro.

@ Si se trata de una queja sobre los servicios o instalaciones del Centro, el/la Administrador/a informara a la

Direccion y recabara informes del area responsable del servicio o la instalacion.

Recabados todos los informes, el/la Administrador/a analizara todas las circunstancias y tomara las medidas

que corresponda para solucionar los problemas que hayan generado la queja.

Si se trata de una queja sobre servicios o instalaciones del Centro, sobre los que no se tiene competencias

para adoptar medidas (SICUZ, Servicio de Mantenimiento, etc.), se remitira la queja al responsable de dicho
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servicio, rogando se tomen las medidas necesarias para evitar, en el futuro, este tipo de quejas entre los

usuarios de la EPS.

En todo caso, el plazo de resolucion de la queja/reclamacion no debera superar los 20 dias naturales

contados desde la fecha en que la sugerencia o queja haya sido admitida a tramite.

El/la Administrador/a enviara correo electronico o escrito al/a la interesado/a comunicandole las actuaciones
realizadas y medidas adoptadas por el Centro, agradeciendo a la vez la presentacién de la queja en aras de

mejorar los servicios del centro.

@ Una vez atendida la queja o sugerencia, se enviara comunicacion al CIU sobre la sugerencia/queja recibida

y las medidas adoptadas.

Se pasaran los datos a la base de datos de Filemaker Sugerencias_Reclamaciones_Generales ubicada en
la carpeta de “Asuntos Administrativos” en cloud.unizar.es, cumplimentando todos los campos necesarios

para un posterior analisis de las quejas y sugerencias recibidas, si fuera el caso.

El expediente con todos los documentos precisos para la resolucidon (informes, datos adicionales, etc.) se
archivara en la carpeta de “Sugerencias, quejas generales”, indicando el numero de registro correspondiente

de la base de datos.

@ El/la Administrador/a facilitara los datos de los indicadores de este procedimiento al Director/a del Centro
y a los/as Coordinadores/as de Titulacién, quienes los incorporaran al Informe de Gestién y al Informe de
Evaluacion de la Calidad (IEC) de cada titulacién, formulando, si es el caso, las correspondientes acciones
de mejora, en el Programa de Actuacion y en el Plan Anual de Innovacién y Mejora (PAIM), respectivamente,

para dar cuenta a todos los grupos de interés de la EPS.
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7. FLUJOGRAMA

ENTRADAS

'SE RECIBE UNA QUEJA

v

Y

QUEJAS, SUGERENCIAS ¥ ALEGACIONES FARA LA MEJORA DEL TITULD (22234

R

REGISTRAR

-]

CALIDAD CORRESFONDIENTE

SECRETARIA:

ENVIAR AL PRESIDENTE/A DE LA COMISION DE GARANTIADE LA

| QUEJASY SUGERENCIAS SOSRE LOS SERVICIOS £ INSTALACIONES (NO REFERIDAS AL TITULD)

SECRETARIA:

REGISTRAR
ENVIAR AL ADMINISTRADORIA DEL CENTRO

[+]

v

RESOLVER: SEGUIR EL FROCEDIMIENTD BASICO Q231 UZ |

¥

UNAVEZ R

-]

ESUELTO EL PROCEDIMIENTO:

SOLICITAR DOCUMENTACIGN AL PRES DENTE/ADE LA COMISION DE
GARANTIA DE CALIDAD DE LA TITY
= INCORFORACION DEL REGISTRO EN LA BASE DE DATOS FILEMAKER

ULACION

e

QUEJA D SUGERENCIA: EL CENTRO NO ES COMPETENTE FARA SU RESOLUCION:
= IDENTIFICAR LA UNIDAD O SERVICIO DIRECTAMENTE AFECTADO
QUEJA: SE IDEMTIFICAAL SERVICIO O UNIDAD:

= REMITIR AL/A LA RESFONSABLE DEL SERVICIO/UNIDAD
= COMUNICAR ALIA LA INTERESADO/A

SUGEREMCIA:

ADMINISTRADOR/A COMUNICARA A DIRECCION
FOSIBILIDAD DE INCORPORARLA EN LOS PROCESOS DE MEJORA

SUGERENCIA: AFECTA DIRECTAME!

ADMINISTRADOR/A TRASLADARA AL RESPONSAELE DEL AREA
ANALIZAR LA SUGERENCIA .
ENVIAR EMAIL (CIENDO LA PARTICIPACION

QUEJA: SOBRE LOS SERVICIZS O INSTALACIONES DEL CENTRO:
» ADMINISTRADCRIA INFORMARA A DIRECCION
o ANALIZAR LA
= ADMINISTRAD:

m QUEJA SOBRE SERVICIOS O INSTALACIONES DEL CENTR!
TIENE COMPETENCIAS:

OBRE LOS SERVICIOS O INSTALACIONES DEL CENTRO:

AUN AREA DEL CENTRO:

A RESOLVER

BRE LOS QUE NO SE

s TRASLADAR LAQUEJAALALA RESPONSABLS
= COMUNICAR AL INTERESADCUA

DEL SERMVICIO

| LaouEsAHA SIDO ATENDIDA | l

SECRETARIA:

ENVIAR COMUNICACIGN AL CIU
ACTUALIZAR BASE DE DATOS FILEMAKER
ARCHNMAR DOCUMENTACION

ADMINISTRADORIA:
« COMUNICAR ADIRECCION Y A COORDINADORES/AS DE TITULACION
= INCLUIREMIEC'SY FAIM'S

L

| sauDAS |

8. CALENDARIO DE ACTUACIONES

La presentacion de una queja o una sugerencia y la atencién a la misma puede llevarse a cabo en cualquier

momento.

9. INDICADORES

e [C-026-01: Numero de quejas / sugerencias / alegaciones presentadas para la mejora del titulo

(Procedimiento Q231), por titulaciones (formato FIC-026-01)

e [C-026-02: Numero de quejas / sugerencias sobre servicios e instalaciones presentadas cada afio,

por servicios (formato FIC-026-02)
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e 1C-026-03: Numero de quejas / sugerencias generales presentadas cada afo, por colectivos (formato

FIC-026-03)

10. ACTUACIONES PARA LA MEJORA

El estudio de los indicadores conducira a una mayor y mejor preparacion de las herramientas disponibles en

el Centro para facilitar el procedimiento y para su consideracion por los agentes implicados que deberan

formular respuesta y propuestas de mejora, si es el caso. Del mismo modo, ayudara a la planificacion de los

recursos del Centro para el desarrollo de estas actuaciones.

11. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Procedimiento Q231 de sugerencias, quejas y reclamaciones para la mejora del titulo

¢ Resolucion de 12 de julio de 2012, del Rector de la Universidad de Zaragoza, por la que se crea y

regula el Tablén Oficial Electronico de la Universidad de Zaragoza (BOA de 03/08/2012)

e Resolucion de la Gerente de la Universidad de Zaragoza de 13 de enero de 2015 por la que se

procede a dejar sin efectos el procedimiento de reclamaciones y sugerencias

e Carta de Servicios de la EPS

12. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

- Anexo |. Formato de indicadores FIC-026-01, FIC-026-02 y FIC-026-03
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Escuela Politécnica
Superior - Huesca

Universidad ZaragoZ

Revision: 5

Indicador IC-026-01

Cadigo F1C-026-01
Indicad Numero de quejas / sugerencias / alegaciones presentadas para la
ndicador
mejora del titulo (procedimiento Q231), por titulaciones
Férmula Contabilizar

Periodo de calculo

Curso académico

Sistema de seguimiento

Evolucion

Formato

Hoja Excel integrada en libro indicadores del Procedimiento PRC-026

Responsable del indicador

Administrador/a del Centro

Fuente de datos

Base de datos Sugerencias_Quejas_Alegaciones_Mejora_Titulo

Indicador 1C-026-02

Cadigo F1C-026-02

Numero de quejas / sugerencias sobre servicios e instalaciones
Indicador

presentadas cada afo, por servicios
Formula Contabilizar

Periodo de calculo

Curso académico

Sistema de seguimiento

Evolucion

Formato

Hoja Excel integrada en libro indicadores del Procedimiento PRC-026

Responsable del indicador

Administrador/a del Centro

Fuente de datos

Base de datos Sugerencias_Reclamaciones_Servicios

Indicador 1IC-026-03

Codigo FIC-026-03
. Numero de quejas / sugerencias generales presentadas cada afio, por
Indicador .
colectivos
Férmula Quejas presentadas sobre un mismo servicio / quejas totales
Periodo de calculo Anual
Sistema de seguimiento Evolucién

Formato

Hoja Excel integrada en libro indicadores del Procedimiento PRC-026

Responsable del indicador

Administrador/a del Centro

Fuente de datos

Base de datos Sugerencias_Reclamaciones_Generales
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