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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

Nombre: Incidencias, reclamaciones, consultas y sugerencias.
Cddigo: P0O3/SP0O7 Revision: 3 Fecha: 12/12/2023

Descripcion: Subproceso establecido que define los criterios para la gestiébn y la revisiébn de
reclamaciones/quejas/consultas/sugerencias y felicitaciones en la Universidad Europea del Atlantico.

Responde al Criterio 3 “Como el centro orienta sus ensefianzas a los estudiantes” dentro del Programa
AUDIT (2020 v.03), antigua Directriz “Orientacién de las Ensefianzas a los Estudiantes” (2016 v.02).

Este criterio hace referencia a los procesos y mecanismos que permiten a la Universidad comprobar que
las acciones que se emprenden tienen como finalidad fundamental favorecer el aprendizaje del estudiante.

Propietario: Servicio de Alumnos y Becas / Gabinete de Calidad y Estudios / Defensoria Universitaria.

RESUMEN DE REVISIONES

) - - PAGINAS
REVISION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION AFECTADAS
A 25/11/2013 | Borrador inicial Todas
00 24/04/2014 | Anadido Propietario/Responsables/Descripciones Todas

Modificado propietario, incluidas definiciones,
descripcidn del proceso, eliminado desarrollo,
modificado diagrama de flujo y actualizado indicadores
y archivo

01 25/05/2015 Todas

Correccion de erratas y actualizacion de nombres de
02 26/07/2022 | procesos para coherencia del SGIC para auditoria de Todas
disefio (AUDIT)

Ajustes descripcién al modelo AUDIT v.3.0,
03 12/12/2023 actual!zacmn refgrenmas normaﬂyg; inclusion del Todas
canal interno de informacién, revision de

responsabilidades.
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1. Definicién
1.1. Objeto

El objeto del siguiente procedimiento es establecer los procesos y mecanismos que permiten a la Universidad
Europea del Atlantico gestionar la tramitacién de las reclamaciones/quejas y consultas de los miembros de la
Comunidad Universitaria derivadas de las actividades desarrolladas en el funcionamiento de los Centros,
Titulaciones y Servicios Administrativos. Se incluye el tratamiento de los tramites recibidos a través del “Canal
Etico de la Universidad Europea del Atlantico” (Ley 2/2023, de 20 de febrero, reguladora de la proteccién de las
personas que informen sobre infracciones normativas y de lucha contra la corrupcion).

Responde al Criterio 3 “Cémo el centro orienta sus ensefianzas a los estudiantes” dentro del Programa AUDIT
(2020 v.03), antigua Directriz “Orientacion de las Ensefianzas a los Estudiantes” (2016 v.02).

1.2. Cliente(s)

Cualquier miembro de la Comunidad Universitaria que se vea afectado por su funcionamiento podra plantear
una reclamacién/queja o consulta, asi como la comunicacion de sugerencias y felicitaciones a la Universidad
Europea del Atlantico, de acuerdo con el procedimiento que aqui se detalla.

1.3. Alcance

Es de aplicacion tanto en la gestion como en la revisidon del desarrollo de las incidencias, reclamaciones,
consultas, sugerencias Yy felicitaciones presentadas por cualquier canal, y sobre cualquier actividad, pudiendo
hacer referencia a asuntos muy diversos: docencia, temas personales, infraestructuras, etc. Incluye la gestién
de comunicaciones a través del “Canal Etico de la Universidad Europea del Atlantico”.

1.4. Referencias

£ Real Decreto 822/2021, de 28 de septiembre, por el que se establece la organizacién de las ensefianzas
universitarias y del procedimiento de aseguramiento de su calidad.

£ Real Decreto 99/2011, de 28 de enero, por el que se regulan las ensefianzas oficiales de doctorado.
£ Ley Organica 2/2023, de 22 de marzo, del Sistema Universitario.

£ Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante
Universitario.

£ Ley 2/2023, de 20 de febrero, reguladora de la proteccion de las personas que informen sobre
infracciones normativas y de lucha contra la corrupcion.

£ Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales.

B Normas de Organizacion y Funcionamiento de la Universidad Europea del Atlantico y otra normativa de
la universidad, en vigor.

B Reglamento de la Defensoria Universitaria de la Universidad Europea del Atlantico.

1.5. Definiciones

» Defensoria Universitaria: figura encargada de garantizar y defender los derechos de todos los miembros
de la comunidad universitaria, asi como de velar por el cumplimiento de los dispuesto en las Normas de
Organizacion y Funcionamiento de la Universidad Europea del Atlantico.

= Incidencia: suceso que tiene relacion directa o indirecta sobre el desarrollo normal de las actividades
realizadas en la Universidad.

= Reclamacién: comunicacién, normalmente por escrito, de una falta de satisfacciéon en el servicio prestado.

= Sugerencia: propuesta por parte de los grupos de interés sobre un aspecto del funcionamiento o servicio
de la Universidad.

= Observacion: comentario u opinién personal de los grupos de interés sobre cualquier aspecto relacionado
con el funcionamiento o servicio de la Universidad.
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2. Descripcion del proceso

A través del a web de la Universidad Europea del Atlantico se dispone de un enlace al “Sistema Interno de
Informacién”, desde el cual puede procederse a la comunicacién tanto de Incidencias

RECLAMACIONES, QUEJAS, INCIDENCIAS, SUGERENCIAS y FELICITACIONES
No se admitiran los siguientes tramites:
X Autor no identificado en caso de incidencias, quejas y reclamaciones.

X Las presentadas por quien carezca de derecho subjetivo o interés legitimo afectado por la cuestion
objeto de la solicitud.

X Las formuladas manifiestamente sin fundamento.
X Las relativas a procedimientos electorales.

X Aguellas cuya tramitacion pueda causar un perjuicio injustificado a los derechos subjetivos o intereses
legitimos de terceras personas.

X Las que tengan por objeto asuntos extrafios al orden académico.

X Aquellas que estén pendientes de resolucion judicial o administrativa, sin perjuicio de que la Defensoria
Universitaria pueda hacer uso de sus facultades de conciliacién o mediacion para lograr un acuerdo
entre las partes que pueda poner fin al litigio.

X Aguellas que carezcan de los requisitos formales exigidos. Si bien en este caso, antes de no admitir la
solicitud, se deberd requerir al solicitante para que subsane el defecto en el plazo de 10 dias,
advirtiéndole que, en caso de no producirse la subsanacion en ese plazo, se declarard la inadmisién de
la misma.

Las reclamaciones/quejas dirigidas a la Defensoria Universitaria serdn presentadas en Servicio de Alumnos y
Becas 0 Secretaria Académica mediante escrito razonado firmado por el interesado(s), en el que consten los
datos personales, asi como el domicilio a efectos de notificacion.

Las solicitudes deberan ir acompafiadas de aquellos documentos que puedan servir para esclarecer los hechos,
sin perjuicio de la facultad del Defensor de requerir cualesquiera otros documentos o informacién que considere
oportunos. El original de la Solicitud es sellado y se conserva en Servicio de Alumnos y Becas, emitiéndose dos
copias: una para el solicitante y otra para la Defensoria Universitaria.

Por otro lado, el Gabinete de Calidad y Estudios tiene a disposicion de cualquier grupo de interés un Buzén a
través de la pagina WEB de la Universidad Europea del Atlantico para recopilar incidencias, sugerencias y
opiniones.

El Gabinete de Calidad y Estudios revisara los canales de atencion establecidos para atender a los diferentes
grupos de interés segln la naturaleza de los tramites. Con una periodicidad minima trianual, o cuando se
considere necesario desde el Gabinete de Calidad y Estudios, publicara y difundira a los diferentes grupos de
interés los canales y forma de interaccion para formalizar estos tramites.

El Gabinete de Calidad y Estudios o Servicio de Alumnos y Becas, segun el canal correspondiente empleado,
recopilara la documentacion debidamente cumplimentada y realizard una primera valoracion de la admision o
no del trdmite. Para ello se valorard si se ajusta al espiritu de la normativa vigente y si es coherente con los
criterios y politica de la Universidad.

Una vez admitida la comunicacion, el Gabinete de Calidad y Estudios o Servicio de Alumnos y Becas, segun
corresponda, derivara al responsable del servicio correspondiente el tramite aceptado, con el objetivo de que
se realicen las acciones oportunas para su resolucion, para ello se valorara la naturaleza del tramite, su alcance
y cOmo éste afecta a los grupos de interés.

El Responsable de la unidad afectada definira un paquete de acciones correctivas a seguir para solucionar el
tramite de forma rapida y eficaz en el caso de que proceda. Sera el encargado de poner en marcha el paquete
de acciones correctivas y en caso de las Sugerencias que se consideren viables la unidad afectada planificara
coémo se van a implementar y cémo se evaluaran las acciones llevadas a cabo para la mejora del servicio.
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Asi mismo, el Responsable de la Unidad afectada decidira el tiempo de resolucion (incidencias) o implantacién
(sugerencias), procurando no superar el horizonte temporal de cuatro meses a partir de su recepcion, bien
resolviendo motivadamente o bien informando sobre la situacion y estado del procedimiento en aquellos casos
en los que no sea posible su resolucion definitiva.

El Responsable de la Unidad evaluara si las acciones correctivas son eficaces resolviendo el tradmite y verificara
la satisfaccion de la persona implicada, realizando un seguimiento personalizado de cada caso. Informara al
Gabinete de Calidad y Estudios o0 a Servicio de Alumnos y Becas, segun corresponda, del momento del cierre
de la incidencia/sugerencia, indicando brevemente las acciones realizadas en su resolucion.

En dltima instancia se considerard que el reclamante esta satisfecho si en el mismo curso académico no
presenta una reclamacién con el mismo problema tratado anteriormente.

En los casos que intervenga la Defensoria Universitaria, éste promovera la oportuna investigacién para el
esclarecimiento de la reclamacién, solicitando por escrito a la dependencia o persona cuya actuacién motiva el
asunto que en el plazo de 15 dias habiles le sean entregados los informes y alegaciones oportunos. Las
consultas o solicitudes de informacion pueden llevar o no gestiones derivadas resueltas a corto plazo por la
Defensoria Universitaria.

Cuando un mismo asunto sea objeto de reclamaciones reiteradas o el reclamante no estuviera satisfecho una
vez emitida la resolucion por parte del Defensor, éste tendra la autoridad para decidir, con base en toda la
informacion disponible, si reabrir de nuevo la reclamacién o desestimar la peticién. En caso necesario puede
recabar informacion complementaria para la toma de decisiones.

El Gabinete de Calidad y Estudios analizara anualmente, durante la revision anual del SGIC, los trAdmites y sus
resoluciones recibidas durante el curso tanto a través del Buzén-web como presencialmente en el Servicio de
Alumnos y Becas, pudiendo establecer acciones correctivas de aplicacion a los procesos establecidos en el
SGIC cuando corresponda.

CANAL ETICO DE LA UNIVERSIDAD EUROPEA DEL ATLANTICO

En cumplimiento de lo establecido en la Ley 2/2023, de 20 de febrero, reguladora de la protecciéon de las
personas que informen sobre infracciones normativas y de lucha contra la corrupcion, la Universidad
Europea del Atlantico ha implantado un sistema interno de informacién. Este sistema cumple con la finalidad de
la citada Ley permitiendo que las personas fisicas puedan informar sobre alguna de las acciones u omisiones a
las que se refiere su articulo 2, fundamentalmente infracciones del Derecho de la UE e infracciones penales o
administrativas graves o muy graves.

La implementacion de este sistema de informacion busca crear un entorno seguro y confiable para que los
informantes denuncien posibles infracciones o delitos sin temor a represalias y contribuyan asi a la lucha contra
la corrupcidn. Esta limitado a quienes trabajan, colaboran o participan en un contexto laboral, profesional o de
gobierno con la Universidad o trabajan para o bajo la supervisiéon y direccion de contratistas, subcontratistas y
proveedores de la Universidad Europea del Atlantico.

El informante podra realizar comunicaciones a través del “Canal Etico de la Universidad Europea del Atlantico”
de manera totalmente anénima. La confidencialidad de los datos estara garantizada durante todo el proceso de
gestion del tramite derivado de la comunicacion. En las comunicaciones realizadas de manera anénima se le
proporcionara al informante un nimero de seguimiento para poder realizar el seguimiento del tramite si lo
deseara; si el informante lo desea. Para ello accedera al “Canal Etico” a través del enlace habilitado como parte
del Sistema Interno de Informacién de la Universidad Europea del Atlantico.

A través de esta plataforma el informante incluird una descripcion de los hechos que pretende comunicar, fecha
en que se produjeron los hechos o si contindan ocurriendo, lugar donde han tenido o tienen lugar los hechos a
comunica, medio por el que el informante es conocedor de dichos hechos y si ha informado a otra entidad u
organismo de los mismos. Sera posible adjuntar varios archivos a la comunicaciéon que permitan presentar
evidencias de los hechos ocurridos.

Finalizada la introduccion en la plataforma informatica de la informacion correspondiente a los hechos que
quieren comunicarse, el informante podréa revisar la totalidad de los datos antes de proceder al registro de
entrada de la comunicacion.

Gabinete de Calidad y Estudios - Universidad Europea del Atlantico Pagina 6 de 9



Universidad INCIDENCIAS, RECLAMACIONES, CONSULTAS Y SUGERENCIAS

Eu ropea AUDIT Criterio 3 “Cémo el centro orienta sus ensefianzas a los estudiantes”
del Atlantico P0O3/SP07 Revisién: 3  Fecha: 12/12/2023

=
=
s
=
e
z
~
=
Z
c
Z

Enviada la comunicacion, esta quedara registrada y se le suministra al informador un codigo alfanumérico Unico
gue permitira, por un lado, acceder posteriormente al trdmite al informante, y por otro lado, el seguimiento y
gestion de las comunicaciones recibidas al responsable del Canal Etico conforme a la Ley 2/2023.

El Responsable del Canal Etico dispondra de un méaximo de 7 dias para para realizar una evaluacion preliminar
de la comunicacion, determinando su relevancia, gravedad y veracidad.

Aceptada la comunicacion, el Responsable del Canal Etico procedera a la investigacion o andlisis detallado de
la misma disponiendo para ello de un maximo de tres meses desde dicha aceptacion. Durante este proceso el
Responsable podra solicitar documentacion adicional si fuera necesario, tanto al informante como a cualquier
otro miembro del personal de la Universidad Europea del Atlantico que considere relevante para la investigacion.
Todas las comunicaciones quedardn registradas a través de la plataforma informética. En el caso de
comunicaciones anénimas, sera responsabilidad del informante el acceso peridédico a través del cédigo
alfanumérico Unico suministrado en el momento del registro de la comunicacion, asi como atender cualquier
peticion que a través de la plataforma informaética se les requiera.

Transcurridos un méaximo de tres meses desde la aceptacion de la comunicacion e inicio de la investigacion el
Responsable del Canal Etico procedera a la comunicacién al informante de la finalizacién de dichas
investigaciones y el inicio de las acciones legales pertinentes por parte de la Universidad. De igual modo, en
caso de ser desestimada finalmente por falta de pruebas o por no quedar clara la veracidad de los hechos, se
le comunicara dicha situacion al informante.

La Universidad Europea del Atlantico se reserva el derecho a archivar/desestimar comunicaciones realizadas
cuando los propios informantes no den contestacion, en un margen de 15 dias naturales, a los
requerimientos/preguntas planteados por parte de la Universidad para el avance en la investigacion del caso
planteado.

En caso de confirmarse la veracidad de los hechos denunciados, la Universidad procedera a tomar medidas
correctivas o preventivas adecuadas para abordar la situacion. Estas acciones pueden incluir cambios en
politicas, procedimientos internos o medidas disciplinarias segin corresponda.

Gabinete de Calidad y Estudios - Universidad Europea del Atlantico Pagina 7 de 9



Europea AUDIT Criterio 3 “Cémo el centro orienta sus ensefianzas a los estudiantes”

I Universidad INCIDENCIAS, RECLAMACIONES, CONSULTAS Y SUGERENCIAS

del Atlantico P03/SP07 Revision: 3  Fecha: 12/12/2023

3. Diagrama de flujo

' INICIO }

1 A 4

> Definir canales de
atencion

PO2ISPOZ - Revision y Mejora de la Uterla Gabinete de Calidad y
Formativa

Publicar canales

Gabinete de Calidad y
Estudios

S

Recoger Reclamaciones/Quejas,
Consultas, Sugerencias
Secretaria Académica
Defensor Universitario

Gabinete de Calidad y Estudios

iSe admite? <

iSe acepta? >

Definir acciones

Unidad Afectada

Dar respuesta

Unidad Afectada

iResultan
eficaces?

Sl

Comunicacion
> resolucion

Unidad Afectada

10 \
Analizar y Difundir

Gabinete de Calidad y
Estudios

FIN

Gabinete de Calidad y Estudios - Universidad Europea del Atlantico Pagina 8 de 9



Universidad INCIDENCIAS, RECLAMACIONES, CONSULTAS Y SUGERENCIAS
Eu ropea AUDIT Criterio 3 “Coémo el centro orienta sus ensefianzas a los estudiantes”
del Atlantico P03/SPO7 Revision: 3  Fecha: 12/12/2023

4. Responsabilidades

NS s | lenserte,  CbEle e A0 | ynigaa afectada | Rectorado
1 & ') fa -
2 i i ls i i i
3 '[J .’i.u& f:
4| & - i
5 i i i | e
6 s
7 f./
8 -
9 i i i 5
10 & ) s & i
& : Decide - ‘. Ejecuta - & Participa - i : Es informado

5. Conexion con otros subprocesos
P02/SP02 - Revisidn y Mejora de la Oferta Formativa

P0O5/SPO01 - Gestion de Recursos Materiales
P05/SP02 - Gestion de Servicios
P0O6/SPO01 - Revision y Mejora del SGIC

P0O7/SPO01 - Gestion de la Informacién sobre Formacién Universitaria

6. Seguimiento y medicion: Indicadores

cODIGO DESCRIPCION

10307-001 N° trdmites en total en BUZON WEB
10307-002 | % de incidencias en BUZON WEB

10307-003 | % de sugerencias en BUZON WEB
10307-004 N° tramites PAS en BUZON WEB

10307-005 N° tramites PDI en BUZON WEB

10307-006 | Tiempo medio de respuesta en BUZON WEB

10307-007 N° de reclamaciones en Servicio de Alumnos y Becas

7. Archivo
CODIGO FORMATO IDENTIFICACION DEL REGISTRO RESPONSABLE CUSTODIA ‘
N/A Entrada Incidencia/Comentario/Sugerencia Gabinete de Calidad y Estudios
N/A Seguimiento tramite Unidad recibe el tramite
N/A Entrada Reclamaciones Servicio de Alumnos y Becas
PO3SP07_BUZON Seguimiento tramites Buzon SGIC Gabinete de Calidad y Estudios
PO3SPO7_INF Inforrr)e R esultados - Buzon SGIC y Secretaria Gabinete de Calidad y Estudios

Académica

El soporte de archivo sera digital o en papel, y el tiempo de conservacion seré de 6 afios.
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