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1. OBJETO

Este procedimiento tiene como finalidad establecer las tareas a realizar para la
apertura, tratamiento y cierre de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones sobre las
actividades desarrolladas por el Centro Adscrito de Magisterio M® Inmaculada de
Antequera en los &mbitos de la docencia, la investigacion y la gestion y en el marco de

los sistemas de la calidad que afecten a dichas actividades.

2. ALCANCE

El Procedimiento General de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones se extiende
a la totalidad del Centro M Inmaculada. Este procedimiento podra ser utilizado por
cualquier usuario o grupo de usuarios del Centro, ya sean miembros 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.

Quedan excluidas del presente Procedimiento las reclamaciones de los
usuarios gque tengan por objeto el reconocimiento de una situacion juridica
individualizada, asi como cualesquiera otras que estén ya reguladas en cualquier

norma del ordenamiento juridico.

De la misma forma, el procedimiento no contempla las quejas o reclamaciones
gue cualquier miembro de la comunidad universitaria pueda plantear al Defensor
Universitario, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento del Defensor de la

Comunidad Universitaria de la Universidad de Malaga.

Este procedimiento es de obligado cumplimiento para aquel Personal Docente
e Investigador (PDI) y Personal de Administracién y Servicios (PAS) que tramite
cualquier queja, sugerencia o felicitacion presentada por los destinatarios de las
gestiones realizadas en el &mbito del Sistema de Gestion de la Calidad implantado en

el Centro.
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3. REFERENCIAS/NORMATIVA

- Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas (BOJA num. 60, de 27 de
marzo de 2008).

- Norma UNE-EN ISO 9001: 2008. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion. Madrid.

- Norma UNE-EN ISO 9000: 2005. Sistema de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario. Asociacion Espafiola de Normalizacién y

Certificacion. Madrid.

- ORDEN de 27 de junio de 2008, por la que se modifica el Anexo | del Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas (BOJA nam. 127, de 27 de
junio de 2008).

- ORDEN de 11 de diciembre de 2008, por la que se desarrolla el sistema de
hojas electrénicas de quejas y reclamaciones establecido en el Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas (BOJA num. 253, de 22 de
diciembre de 2008).

- ORDEN de 3 de agosto de 2009, por la que se modifican los Anexos |y IV del
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas (BOJA nim. 170, de 1 de
septiembre de 2009).
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- Reglamento del Defensor de la Comunidad Universitaria de la Universidad de
Malaga (aprobado por el Claustro de la Universidad de Malaga en la sesion
celebrada el dia 14 de marzo de 2005) (BOJA n° 84, de 3 de mayo de 2005).

- Reglamento del Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones de la
Universidad de Malaga.

4. DEFINICIONES

Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones: conjunto de 6rganos
encargados de la coordinacion y aplicacion del Procedimiento de Quejas, Sugerencias

y Felicitaciones.

Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones de la Universidad
de Malaga: conjunto ordenado de tareas que van a ser desarrolladas por la Comision
de Garantia de la Calidad, el Equipo Directivo y la Junta de Centro para la recepcion,
tratamiento y resolucibn de todas las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
presentadas, todo ello puesto en funcionamiento a iniciativa de los usuarios de los

servicios, quienes recibiran siempre respuesta motivada a tal iniciativa.

Queja: expresion de la insatisfaccion que el usuario realice sobre los defectos
de funcionamiento, estructura, recursos, organizacion, trato, desatencién, tardanza o
cualquier otra imperfeccion derivada de la prestacion del servicio. Las quejas
formuladas no tendran, en ninglan caso, la calificacién de recurso administrativo, ni su
presentacion interrumpira 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 que se consideren interesados en el mismo.

Sugerencia: toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la
mejora de la calidad mediante la aportacion de ideas o iniciativas para perfeccionar el
funcionamiento de la organizacion en los &mbitos de la docencia, la investigacion, las

infraestructuras, los servicios y la gestion administrativa.
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Felicitaciéon: todo aquel reconocimiento expreso realizado por un usuario sobre
el buen funcionamiento del Centro y el trato o atencion recibida por las personas que
trabajan en la misma (personal docente e investigador y personal de administracion y

servicios) a titulo individual.

Usuario: cualquier persona que entre en relacion con el Centro a través de

cualquiera de sus servicios, sea 0 no miembro de la Comunidad Universitaria.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestidén para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

Este procedimiento tiene como finalidad el establecimiento de un servicio de
atencion de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones como instrumento que facilite la
participacién de los usuarios, pertenecientes o no a la comunidad universitaria,
posibilitando con ello una mejora continua de los servicios administrativos en

consonancia con las peticiones formuladas.
Con este animo, se establece un régimen homogéneo en cuanto a plazos y

formas de actuacion, asi como un sistema de control de la eficacia y rendimiento de la

gestion de la administracion y servicios en el Centro.
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El procedimiento contempla las tareas a desarrollar en la apertura, el
tratamiento y el cierre de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones, asi como su control

y seguimiento.

En los sitios donde se estime oportuno, existira un cartel indicativo de la
existencia de un servicio de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones para uso de los

interesados.

En el flujograma se representa el desarrollo de la gestion de las Quejas,

Sugerencias y Felicitaciones.

El Equipo Directivo es el encargado de recibir y canalizar las quejas,
reclamaciones y las sugerencias teniendo en cuenta el servicio implicado en dicho

proceso.

Si la gestion desarrollada es una queja o reclamacién, el responsable del
servicio implicado tendra que analizarla y buscar una solucién. Dicha solucion sera
comunicada por escrito al reclamante dejandole la oportunidad de recurrir a instancias
superiores si no esta conforme con la propuesta adoptada. Paralelamente se

planificaran, desarrollaran y se revisaran las acciones pertinentes para la mejora.

En el caso de las Felicitaciones, éstas se pueden presentar de igual modo que
las sugerencias y quejas. Una vez registradas en el sistema se analizardn y se
archivaran.

5.1. Apertura. Forma de presentacion

Cualquier persona natural o juridica que, en sus relaciones con el Centro,
considere que ha sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia
consecuencia de supuesto mal funcionamiento, podra manifestarlo por cualquiera de

los siguientes medios:

- Mediante impreso normalizado de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

(Anexo 1), donde ademas de manifestar sus quejas también podra formular
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cuantas sugerencias estime oportunas en orden a una mejora continua en
la eficacia de tales servicios, asi como manifestar las felicitaciones que
considere pertinentes.

- Los usuarios/as formularan sus quejas, sugerencias o felicitaciones por
escrito, indicando su nombre, apellidos, domicilio, asi como cuantos datos

fuesen necesarios a efectos de comunicaciones.

Se podran presentar varias posibilidades de entrada en el sistema:

- Llegada del formulario de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones a la
Comision de Garantia de Calidad y al Equipo Directivo. Se escanearan por
el personal que preste servicios en la misma aquellos formularios recibidos

en formato papel.

- Los interesados dispondran asimismo de la posibilidad de presentar sus
quejas, sugerencias o felicitaciones directamente via web-formulario,
guedando registradas en la aplicacion que gestiona la Comisién de
Garantia de Calidad.

5.2. Gestion interna de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

La tramitacion interna de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones seguira un
tratamiento uniforme que garantice su rapida contestacién o su conocimiento por los
6rganos que asumen la superior responsabilidad de los servicios afectados.
5.2.1. Aspectos generales en la tramitacion
5.2.1.1. Procedencia de las quejas o sugerencias

No se admitiran en ningln caso insultos ni ofensas personales o a la

institucion. En este caso, si la queja 0 sugerencia es andnima se procederd a su

archivo por el Equipo Directivo.
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5.2.1.2. Respuesta de quejas o0 sugerencias

Las quejas registradas en el procedimiento de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones implicaran una respuesta por parte del Responsable del Sistema de
Calidad afectado en todo caso.

Recibidas las Quejas y Sugerencias en el Equipo Directivo, éste, en el plazo de
20 dias habiles y previas las aclaraciones que estime oportuno recabar del interesado,
notificara al interesado las actuaciones realizadas y las medidas en su caso

adoptadas.

5.2.1.3. Plazos

A efectos de cOmputo de plazos para la resolucion de las Quejas, Sugerencias
y Felicitaciones presentadas, se consideraran inhabiles sdbados y domingos, asi como

el mes de agosto y las festividades propias de la Universidad de Méalaga.

En este sentido, se producira una suspensién de los plazos de resolucion
cuando sea necesaria solicitud de informacion adicional al interesado respecto del

hecho planteado.
5.2.1.4. Consulta de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Los responsables del Sistema de Garantia de Calidad podran consultar las
Quejas, Sugerencias y Felicitaciones que tengan entrada en el mismo para la
obtencion de listados.
5.3. Aspectos legales

Las quejas formuladas, de acuerdo con lo previsto en este procedimiento, no
tendran en ningun caso la calificacién de recurso administrativo ni su interposicion

paralizara los plazos establecidos en la normativa vigente. Los interesados, con

independencia de la denuncia que formulen de acuerdo con este procedimiento,
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podran presentar las reclamaciones y recursos previstos en las normas reguladoras

del procedimiento administrativo que estimen convenientes.

A los efectos previstos en el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal, los datos personales
facilitados por los interesados seran utilizados por el Centro con la exclusiva finalidad
de gestionar la resolucién de su queja o sugerencia. En cualquier caso, el interesado
podra ejercitar los derechos de oposicion, acceso, rectificacion y cancelacion, en los
términos previstos en la indicada Ley Orgéanica dirigiéndose al Sr. Secretario General
de la Universidad de Malaga, adjuntando copia de documento que acredite su
identidad.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de revision periddica del Sistema de Garantia de la Calidad
(PEO5. Medicion, analisis y mejora) se incluira la revision de este proceso, planificando
y evaluando como se han desarrollado las acciones pertinentes para la mejora. Se

utilizara el siguiente indicador:

e Porcentaje de acciones implantadas relacionadas con las quejas recibidas
(IN63-PA11).

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por el
Coordinador de Calidad del Centro. Una copia de los documentos serd archivada

también por el responsable del servicio implicado.

8. RESPONSABILIDADES

¢ Interesado: presentar la queja, sugerencia o felicitacion.
e Equipo Directivo: Es el encargado de recibir o canalizar las quejas,

reclamaciones y sugerencias al servicio implicado. El Equipo Directivo también

realizard un seguimiento de la planificacion y la evaluaciéon de las acciones que
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se han desarrollado. Por otro lado, el Equipo junto al responsable del servicio
implicado comunicardn a la persona que ha iniciado el recurso contra la

solucion adoptada.

e Responsable del servicio implicado: El responsable del servicio sera el
encargado de buscar acciones para la soluciébn del problema detectado,

planificando y desarrollando las acciones que se pongan en marcha.

e Comision de Garantia de la Calidad: dicha Comision tendra dos funciones en
este proceso, la evaluaciéon de las acciones que se hayan desarrollado y el
archivo de una copia de todos los informes/ documentos que se generen en el

proceso, a efecto de poder realizar un andlisis de las mismas.
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9. FLUJOGRAMA

PA11. GESTION Y REVISION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Canalizacion de las quejas,
reclamaciones, sugerencias y alegaciones

Equipo Directivo

QUEJA/ -
SUGERENCIA FELICITACION
Andlisis de la queja/reclamacién Andlisis de la Felicitacion
Equipo Directivo Equipo Directivo

, l

Registro y envio de comunicacion al
interesado

Archivo de la felicitacion
Equipo Directivo (3 dias) C.G.C

Y

Andlisis y resolucién

Equipo Directivo

v
Comunicacion de resolucion al
interesado (20 dias habiles)

Equipo directivo

S Evaluacion y mejora
PEO05. Medicion,

analisis y mejora CGC

-

FIN
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