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PROCEDIMIENTO
PARA LA GESTION DEL
BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES



1.- INTRODUCCION

La Universidad Internacional de Andalucia, con el animo de prestar el mejor servicio publico a
los usuarios de la Institucién, quiere establecer vias de comunicacién eficaces entre los
servicios universitarios y sus usuarios, que permitan acceder al conocimiento de sus derechosy
presentar iniciativas, sugerencias, y en su caso, las quejas que redunden en el mejor
funcionamiento y prestacion del servicio publico de las unidades administrativas vy
dependencias universitarias.

De acuerdo con la Constitucién Espafiola, la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
juridico de las Administraciones publicas y del Procedimiento Administrativo comun y el Real
Decreto 951/2005 de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado (BOE n2 211 de 3 de septiembre de 2005), la
Universidad Internacional de Andalucia da este paso para el establecimiento de un nuevo
marco de referencia en torno a las relaciones entre la Administracion universitaria y los
usuarios, regulando con el presente protocolo.

Por otra parte, con fecha 18 de mayo de 2007, todas las Universidades Publicas Andaluzas
aprobaron el texto para el establecimiento del Complemento de Productividad para la Mejora
y Calidad de los Servicios que presta el Personal de Administracion y Servicios (PAS) de las
Universidades Publicas de Andalucia. En uno de los objetivos de cumplimiento previstos en
dicho complemento (Nivel 2 - Objetivo 3) se contempla “el disefio e implementacién de
instrumentos que permitan medir las expectativas y niveles de satisfacciéon de los usuarios y
del personal con los servicios prestados, de conformidad con las herramientas establecidas por
la direccidn.

2.- OBJETIVO/FINALIDAD DEL PROCESO

Mediante la creacién del Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones se pretende recoger
todas aquellas quejas, sugerencias o felicitaciones que los clientes/usuarios deseen poner en
conocimiento de la Universidad Internacional de Andalucia (UNIA) al objeto, a su vez, de
comunicarselo al responsable de la Unidad implicada para que tome las medidas necesarias
para su correccién, implantacion o comunicacién al personal respectivamente.

De esta forma, el Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones se establece como una
herramienta mas del Sistema de Garantia de Calidad de la UNIA que persigue la mejora
continua de los servicios ofertados por la Universidad, la comunicacién con sus
clientes/usuarios y la medida de niveles de satisfaccion.

El Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones no es un mecanismo para presentar
reclamaciones formales a la Universidad. Para este fin deberd utilizarse el Registro General o
los Registros Auxiliares de las Sedes permanentes.



3.- AREAS DE APLICACION Y ALCANCE DE LOS PROCESOS

Las quejas, sugerencias y felicitaciones podran referirse a cualquiera de las actividades
ofrecidas por los servicios de la Universidad Internacional de Andalucia.

4.- RESPONSABLES DEL PROCESO

El Area de Planificacién y Calidad de la UNIA serd la responsable de la coordinacién y
seguimiento del sistema, mientras que las Areas implicadas en las quejas, sugerencias o
felicitaciones serdn las responsables de gestionar en tiempo y forma las mismas.

5.- CLIENTES Y PROVEEDORES DEL PROCESO

Podran formular quejas, sugerencias y felicitaciones todos los miembros de la comunidad
universitaria, Personal Docente e Investigador (PDI), Personal de Administracién y Servicios
(PAS), Alumnado, Clientes, Proveedores y, en definitiva, cualquier ciudadano que habiendo
tenido algun tipo de relacién con algln servicio de la Universidad lo considere necesario,
siendo asi mismo los proveedores del proceso tanto la comunidad universitaria citada como
los responsables de las Areas involucradas y el Equipo de Gobierno de la Universidad
Internacional de Andalucia.

6.- NORMATIVA DE FUNCIONAMIENTO

e Al buzdn se podra acceder directamente desde la pagina principal de la Universidad
(http://www.unia.es/), y desde cualquier otro enlace que se estime pertinente.

e Las sugerencias podran ser emitidas a titulo personal o en grupo, debiendo en este
ultimo caso, designarse una persona de contacto.

e Para poder formular una queja, sugerencia o felicitacién serd necesario aportar los
datos personales que se solicitan en el correspondiente formulario. No se tramitara
ninguna queja o sugerencia en la que no se haya cumplido este requisito. Par la
tramitacién de sugerencias o felicitaciones el usuario podrad solicitar que su tramitacion
se realice de forma andnima.

* El Area de Planificacién y Calidad ejercera sélo una funcién de enlace y de control de la
informacién pero no de resolucién de la queja o implantacién de la sugerencia, salvo
que sea referida a su propia actividad.

e Bajo ningun concepto se admitiran descalificaciones personales, ni juicios de valor, ni
otras afirmaciones si no vienen debidamente justificadas, respetando en cualquier
caso la dignidad personal y profesional de todos los miembros de la comunidad
universitaria. Las quejas que no se acojan a dicha norma quedardn inmediatamente
anuladas, no procediéndose a su tramitacion.



La Universidad Internacional de Andalucia, a través del Area de Planificacién y Calidad,
podra ponerse en contacto con el remitente en caso de duda para que, en un plazo de
10 dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para la correcta tramitacién de la
queja, sugerencia o felicitacion.

7.- PROCEDIMIENTO

1.

El procedimiento se inicia mediante la cumplimentacion en la pdgina web de un
formulario con el contenido de la queja, sugerencia o felicitacién.

Una vez cumplimentado el formulario, el sistema remitira, de forma automatica, la
queja, sugerencia o felicitacién tanto al Area indicada por la persona usuaria como al
Area de Planificacién y Calidad.

Inmediatamente a su recepcidn, el sistema genera automdticamente un e-mail tipo
que se remitird al correo que aparezca como remitente y que servird a su vez como
acuse de recibo.

Los responsables de las Areas implicadas asumiran la obligacién de, si es posible,
solucionar la queja, incorporar la sugerencia al correspondiente proceso o transmitir la
felicitacién a sus colaboradores.

Asi mismo, los responsables de las Areas implicadas deberdn comunicar una respuesta
al remitente con la solucién alcanzada en el plazo de un mes desde la recepcidn de la
queja, sugerencia o felicitaciéon. De esta respuesta se enviara copia al Area de
Planificacién y Calidad para el seguimiento del proceso.

Por otra parte, la Unidad de Planificacién y Calidad gestionara un sistema de registro
de control que mantendrd siempre actualizado con todas las quejas, sugerencias y
felicitaciones recibidas.



