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lI1.  Instruccion Conjunta del Vicerrectorado de Docencia, Innovacion
Educativay Calidad y de la Gerencia que regula la tramitacion de Quejas y
Sugerencias ante la Universidad Auténoma de Madrid

El Real Decreto 1393/2007 de 29 de octubre por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas
universitarias oficiales fija las bases para el desarrollo de sistemas de garantia de calidad en la
Educacion Superior, incluyendo requerimientos especificos sobre los elementos de aseguramiento y
mejora de la calidad aplicables a los titulos y que pueden tener un alcance especifico del titulo o estar
recogidos en un sistema propio del centro de imparticion de la titulacion. Desde la aprobacién de este
Real Decreto las universidades madrilefias han dado los pasos necesarios para el desarrollo de
sistemas internos de garantia de calidad, tomando como referencia el modelo voluntario AUDIT
desarrollado por la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y la Acreditacién (ANECA). El Real
Decreto 420/2015 recoge que el certificado de implantacion de su sistema de garantia interno de calidad
podra ser expedido por ANECA o por los érganos de evaluacion que la ley de las comunidades
auténomas determine y que estén inscritos en el Registro Europeo de Agencias de Calidad - European
Quality Assurance Register (EQAR). El proceso a desarrollar por los 6rganos de evaluacion para emitir
este certificado debera seguir el protocolo que, a propuesta del Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte, se establezca en el seno de la Conferencia General de Politica Universitaria.

La Fundacién para el Conocimiento madri+d es el citado érgano de evaluacion de la Comunidad de
Madrid y desde el afio 2015, en el que super6 una evaluacion externa coordinada por la Asociacion
Europea de Organos de Evaluacion de la Calidad - European Association for Quality Assurance in
Higher Education (ENQA), también esta inscrito en EQAR. Siguiendo las recomendaciones de la
Fundacion para el Conocimiento madri+d, los centros universitarios deben tener implementados
instrumentos que recojan la satisfaccion de los grupos de interés, y sistemas de recogida de quejas,
reclamaciones, alegaciones y sugerencias de mejoras, y que se implementen desde las paginas webs
de los centros de ensefianza superior.

En la Universidad Autonoma de Madrid, el Vicerrectorado de Docencia, Innovacion educativa y
Calidad, es el 6rgano competetente para la coordinacion de los procesos de evaluacion de calidad de
la oferta de estudios.

Por otra parte, el documento Estrategia de la UAM 2025 recoge el proyecto de establecer un Sistema
de Gestion de Calidad Integral de los servicios que conlleve el analisis de nuestros procesos de
prestacion de servicios a los ciudadanos, posibilitando una mejora de nuestros recursos, la
simplificacion administrativa, y la implantacion de los servicios prestados a través de la administracién
electronica. Recogiendo este mandato, y dentro de las competencias de la Gerencia de la UAM, se
estd desarrollando un sistema de gestion de calidad orientado a incrementar la capacidad de la
Universidad para ofrecer una mejora continua en la prestacién de nuestros servicios, aumentando la
satisfaccion de la ciudadania en la percepcion de los mismos y como apoyo a la implantacién de una
administracion sin papeles.

En esta misma linea, la Universidad esta aprobando Cartas de Servicios de las distintas unidades de
la UAM, como mecanismo de comunicacion que proporcione un nivel de conocimiento sobre nuestros
servicios a toda la ciudadania.
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Para la correcta implantacion de las Cartas de Servicio y del Sistema de Gestion de Calidad se precisa
la utilizacién de sistemas de evaluacion de la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Uno
de los instrumentos de evaluacion reconocido a nivel legal, y por tanto, de implantacion obligatoria, es
la puesta en marcha de un buzon de quejas y sugerencias centralizado en relacion a los servicios de
la Universidad, que permita unificar la recepcion de dichas quejas y sugerencias mediante una séla via,
lo cual nos permitira poder hacer el seguimiento y el tratamiento de los datos recabados de forma eficaz.

A nivel estatal, 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 desarrollé unos criterios de tramitacion
y tratamiento de las sugerencia y quejas de los ciudadanos, dandoles el sentido de instrumento
necesario para obtener iinformacion sobre la opinién y percepcion que los ciudadanos tenian sobre los
servicios publicos. A nivel autonémico, el Decreto 856/2002, de 23 de mayo, por el que se regulan los
sistemas de evaluacion de la calidad de los servicios publicos y se aprueban los Criterios de Calidad
de la Actuacion Administrativa en la Comunidad de Madrid establece la obligatoriedad de incluir en los
organismos publicos un buzdn de quejas y sugerencias.

Al aplicar la normativa vigente en relacion con la administracion electrénica surgida de las leyes 39 y
40 de 2015, de Procedimiento Administrativo Comun y de Régimen Juridico de la Administracion del
Estado, la UAM asume la obligacion de crear las condiciones necesarias para garantizar el acceso a
los ciudadanos a sus derechos, promoviendo el acceso electronico a los servicios publicos.

Las Instruccines que se presentan siguen, igualmente, los criterios de la Norma Internacional ISO
10002: 2004 Gestion de la Calidad. Satisfaccion del Cliente: Directrices para el tratamiento de las
Quejas en las Organizaciones. Dicha norma establece que la implementacion de un buzén de quejas y
sugerencias supone el incremento de la capacidad de los organismos para responder a las quejas de
forma coherente, sistematica y responsable para lograr la satisfaccion del usuario de nuestros servicios
al mismo tiempo que sirve de instrumento de mejora para nuestros servicios, al poder identificar
tendencias que provocan quejas, con la consiguiente ayuda para poder eliminarlas y mejorar asi, las
servicios ofrecidos por la Universidad.

En consecuencia, mediante esta Instruccion se regula el procedimiento electronico, como férmula
preferente de presentacion de quejas y sugerencias, atendiendo, ademas, las vias tradicionales de
presentacion de las mismas. Se difundira la Instruccion a las diferentes Unidades, Servicios, Facultades
y Escuela de la Universidad, siendo de obligado cumplimiento a partir del dia siguiente a su publicacion
en el BOUAM.

1.- Derecho de los ciudadanos a presentar quejas y sugerencias

1.1. Los ciudadanos e instituciones publicas o privadas, como usuarios de los servicios
academicos, administrativos y técnicos de la Universidad Autonoma de Madrid, tienen
derecho a presentar quejas por cualquier anomalia en el funcionamiento de los mismos, asi
como sugerencias relativas a la creacion, ampliacion o mejora de los servicios prestados por
la Universidad.
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2.- Efectos de la presentacion de quejas y sugerencias

2.1. Las quejas y sugerencias formuladas conforme a lo previsto en estas instrucciones no
tendran, en ningin caso, la calificacion de recurso administrativo ni su presentacion
interrumpira los plazos establecidos en la normativa vigente.

2.2. La presentacion de una queja 0 sugerencia no supone, en modo alguno, la renuncia al
ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa
reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer los ciudadanos que se consideren
interesados en el procedimiento.

3.- Organos competentes en la gestion de quejas y sugerencias

3.1. Recepcion y tramitacion.- La recepcion de las sugerencias y quejas relativas al servicio
publico de la educacién superior, ya sean referidas a la imparticion de la docencia, al
contenido de los Planes de Estudios de los titulos y/o al funcionamiento de los servicios de la
Universidad Auténoma de Madrid corresponde a la Gerencia, (Area de Planificacion y Calidad
de los Servicios), que se encargara igualmente de su tramitacion y distribucion a través de la
plataforma de administracion electronica ante las Unidades correspondientes aludidas en los
escritos de los ciudadanos.

3.2. Respuesta y notificacion de la misma.- Los responsables de las Unidades administrativas
(Decanos, Vicedecanos, Administradores Gerentes, Vicegerentes, Jefes de Servicio,
Directores de Area, u otros cargos con niveles similares de responsabilidad) seran los
encargados de elaborar y tramitar los escritos de respuesta a las sugerencias y quejas que
afecten al &mbito de su competencia y/o servicio, a través de la plataforma de administracion
electrénica.

3.3. Seguimiento de las quejas y sugerencias.- Las sugerencias y quejas que se reciban seran
tenidas en cuenta para evaluar la calidad y mejorar la prestacion de la docencia, asi como del
funcionamiento de los servicios administrativos y técnicos de la Universidad y de la atencién
que se presta al ciudadano.

El Vicerrectorado de Docencia, Innovacién educativa y Calidad realizara, el seguimiento de
la gestion de las sugerencias y quejas que se presenten sobre las materias relativas a las
ensefianzas impartidas por la Universidad. A su vez, la Gerencia realizara el seguimiento de
la gestion de las sugerencias y quejas que se presenten sobre el funcionamiento de los
servicios administrativos y técnicos de la Universidad.

Las quejas y sugerencias aportan informacién relevante y directa sobre la percepcion de
funcionamiento de los servicios prestados a los ciudadanos. Igualmente, son una referencia
que permiten a la Universidad tomar acciones para eliminar las causas de problemas
existentes y potenciales que provengan de quejas a fin de prevenir la recurrencia y ocurrencia,
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respectivamente. Ademas, una sugerencia o queja suele llevar acompafiada una idea de
mejora, que puede ser utilizada por la Universidad para adaptar sus servicios a las
necesidades de los ciudadanos. Por ello, todas las quejas seran objeto de clasificacion y
posterior andlisis para identificar problemas y tendencias sistematicas, recurrentes y de
incidencia puntual, y para ayudar a eliminar las causas fundamentales de las quejas.
Igualmente, se tomaran acciones regularmente para determinar el nivel de satisfaccion de los
reclamantes con el proceso de tratamiento de las quejas. Estas pueden tomar la forma de
encuestas aleatorias a reclamantes u otras técnicas.

4.- Presentacion de Quejas y Sugerencias

La presentacion de la queja y sugerencia por parte de los usuarios de los servicios de la
Universidad sera, preferentemente, a través de la plataforma de Administracién Electrénica,
mediante el formulario que se adjunta en el siguiente link: Buzén Quejas y Sugerencias

No obstante, las quejas y sugerencias se podran seguir presentando a traves de correo postal 0
correo electrénico, asi como de forma presencial en cualquier dependencia de la Universidad.

Independientemente del canal utilizado por el interesado para la presentacion de la solicitud, la

queja o sugerencia sera gestionada mediante la plataforma de e-Administracion, de la siguiente
forma:

De manera electronica, haciendo uso de los siguientes medios:

e Para los estudiantes de la UAM:

Usuario y contraseiia de la UAM: para utilizar este acceso debe introducir su cuenta de
correo institucional de la Universidad Autbnoma de Madrid y la contrasefia asociada al mismo,
segun se establece en la Resolucion "Sistemas de identificacion y autenticacion distintos de
la Firma Electronica Avanzada", disponible en el apartado "Normativa reguladora" de la
seccion "Sede" de la Sede electronica

e Para el resto de usuarios:

Acceso con cl@ve: se usa para el resto de usuarios que no tengan correo institucional de la
Universidad Auténoma de Madrid y que, o bien tengan un certificado electrénico, o sean
usuarios del sistema Cl@ve |dentificacidn.

El interesado debera completar el Formulario on-line de Quejas o Sugerencias (Anexo | que se
adjunta) y ademas podra anexar aquella documentacién que considere necesaria para reforzar
0 aclarar lo expuesto.
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Tanto el formulario como, en su caso, la documentacién anexada, seran firmados
electrénicamente por el interesado con su certificado y registrados automaticamente de entrada
en la plataforma de administracion electronica de la UAM.

Se admitiran solicitudes de manera presencial, personandose el interesado o un tercero en su
representacion, en las Oficinas de asistencia en materia de Registro de la Universidad para
presentar la queja o sugerencia. En este caso, el funcionario habilitado prestara ayuda al
ciudadano para completar el formulario de Queja o Sugerencia, (segun Anexo 1) al que se
incorporara la firma manuscrita del interesado. Ademas, se podra anexar aquella
documentacién que el interesado quiera aportar. Una vez que el interesado firme manualmente
el formulario, seré registrado de entrada en la Oficina de asistencia en materia de Registro de
la Universidad, y se tendra por iniciado el tramite ante Gerencia.

Se_admitirén, igualmente solicitudes que lleguen a la Universidad por correo postal,
procediéndose a registrar el escrito en la Oficina de asistencia en materia de Registro, dandose
por iniciado el tramite ante Gerencia.

Igualmente se podra recibir el escrito de queja o sugerencia desde cualquier registro
mencionado en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Formuladas las quejas y sugerencias de los modos sefialados en los apartados anteriores, los
usuarios recibiran constancia de su presentacion a través de direccion de correo electronico
que faciliten en la solicitud.

5. Tramitacion de las Quejas y Sugerencias

Una vez recibida la sugerencia o queja por la Gerencia, sera tramitada ante la unidad objeto de la
misma, a través del sistema electronico, con la recomendacion de que la respuesta se notifique al
interesado dentro de los quince dias habiles siguientes a la recepcion de la sugerencia o queja en
la Universidad.

Para identificar los motivos que originan las quejas y sugerencias y los aspectos a los que se
refieren, se clasificaran de modo que suministren informacion relevante sobre la prestacion y mejora
del servicio. La clasificacion se adaptara a la estructura basica de codigos que se adjunta como
Anexo |l a esta instruccion.

6. Contestacion de las Quejas y Sugerencias

6.1. El drgano competente para la contestacion a la sugerencia o queja, promovera las
oportunas actuaciones para el esclarecimiento de los planteamientos que se formulen en la
misma.
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6.2. Tras recabar la informacién necesaria, se procedera a la elaboracién de la contestacion
correspondiente. Si se precisa mayor informacién del ciudadano, podra requerirsele
ampliacién de datos y/o documentacion, en el plazo de dos dias habiles.

6.3 . Serechazaran aquellas sugerencias o reclamaciones en las que se advierta carencia
de fundamento o inexistencia de pretension.

6.4. Los criterios de calidad que han de regir en las contestaciones a las sugerencias y quejas
de los ciudadanos son:

a) Personalizacion de la respuesta, evitando las cartas tipo.

b) Respuesta ajustada a lo planteado en la sugerencia o reclamacion. Debera hacerse
referencia a los informes internos recabados para formular la contestacion y a su
contenido en el caso en que dichos informes sean determinantes.

c) Agradecimiento de la sugerencia o reclamacion, explicando la utilidad de su recepcion
como medio para conocer la opinién del ciudadano.

d) Andlisis y aclaracién de los hechos.

e) Omisidn de términos técnicos, precisandose su significado cuando su empleo sea
necesario.

7.- Tratamiento de los datos de caracter personal

Ademas de asegurar la confidencialidad de los usuarios que presenten alguna queja o sugerencia,
la Universidad Auténoma de Madrid asegurara la debida proteccion de los datos de caracter
personal que se puedan recabar, en su caso, en el ejercicio de sus funciones, conforme a lo
dispuesto en la normativa vigente relativa a la proteccion de datos de caracter personal.
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ANEXO |
FORMULARIO PARA PRESENTACION DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS
|. DATOS PERSONALES
Noml.)re !t Click here to enter text. D.N.L* Click here fo
apellidos enter text.
? EIED @ EE RAED Click here to enter text. Teléfono/Movil Click here fo
enter text.
Per.f". o N Choose an item.
solicitante
Via de
contestacion @ Correo electrénico ™ Correo postal
elegida
DOMICILIO
Tipo Via* Click here to enter text. \r;l;:nbre ezl Click here to enter text.
Numero Via * Click here to enter text. Cadigo Postal* Click here to enter text.
Provincia* Click here to enter text. Localidad* Click here to enter text.
Il. DATOS QUEJA/SUGERENCIA
Tlp_o _de " Choose an item.
solicitud

Asunto sobre el que versa la queja/sugerencia*

Choose an item.

Servicio sobre el que se presenta la queja/sugerencia:*

Choose an item.

Descripcion de los hechos sobre los que se presenta la queja/sugerencia*

Click here to enter text.

*(campos obligatorios a rellenar)
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lIl. FIRMA

En Click here to enter text. , a Click here to enter a date.
Fdo.: Click here to enter text.

(Firma)

A la atencion de la Gerencia de la Universidad Auténoma de Madrid (Area de Planificacion y Calidad)
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ANEXO Il

ASPECTOS SOBRE LOS QUE PUEDE VERSAR LA QUEJA O SUGERENCIA EN RELACION AL SERVICIO
PRESTADO AL CIUDADANO
1.- INFORMACION
[.1. Accesibilidad de las instalaciones:
1.1.1. Presencial
1.1.2. Telefénica
1.1.3. Telematica
2. Calidad de la informacion:
1.2.1. Informacion deficiente o incompleta
1.2.2. Falta de capacidad o nivel de conocimientos del funcionario
1.2.3. Nivel de definicion de los requisitos previos

1. TRATO A LOS CIUDADANOS
2.1. Falta de amabilidad, cortesia o educacion
2.2. Falta de interés en ayudar al ciudadano
2.3. Autoritarismo
2.4. Falta de equidad en el trato
2.5. Conocimientos y ayuda de los funcionarios.
2.6. Nivel de comprension de los problemas planteados

3.- CALIDAD DEL SERVICIO
3.1. Falta de simplicidad del procedimiento administrativo
3.2. Tiempos de espera excesivos
3.3. Problemas de coordinacidn entre departamentos
3.4. Peticion de documentacion innecesaria
3.5. Falta de recursos humanos
3.6. Horarios
3.7. Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano
3.8. Otras incidencias en la gestion

4.- CALIDAD DE LAS TITULACIONES
4.1. Asignaturas
4.2. Titulaciones
4.3. Movilidad
4-4. Practicas Externas

5.- INSTALACIONES
5.1. Accesibilidad de las instalaciones
5.2. Barreras fisicas o arquitectonicas
5.3. Condiciones ambientales y fisicas
5.4. Recursos tecnoldgicos
5.5. Mobiliario
5.6. Falta de espacios o inadecuacion de los existentes

6.- INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SERVICIOS
7.- OTRAS
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