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1. Objeto

Describir las actividades planificadas para tratar las quejas y sugerencias relativas a los titulos oficiales de
la UPCT, asi como identificar la herramienta que se utilizard como soporte de este tratamiento.

2. Alcance

Este procedimiento se aplicard a las quejas y sugerencias relacionadas con el disefio (recogido en la
memoriay las guias docentes) y la implantacion (coordinacién y desarrollo de la actividad docente, incluida
la evaluacion) de todas las titulaciones oficiales de grado, master y doctorado de la UPCT.

Puede presentar quejas y sugerencias cualquier persona que forme parte de alguno de los grupos de
interés de un titulo, asi como de cualquier érgano (unipersonal o colegiado) de representacién de los
mismos que esté reconocido en los Estatutos de la UPCT.

La presentacion de una gqueja o una sugerencia no supondra, en modo alguno, la renuncia al ejercicio de
otros derechos y acciones que puedan ejercer los interesados en base a la legislacion vigente. La
tramitacion de una queja o sugerencia se suspendera si, en su transcurso, se iniciara un procedimiento
administrativo o se interpusiera demanda o recurso ante los tribunales ordinarios. Esto no impedird, sin
embargo, la investigacion de los problemas generales planteados en las quejas o sugerencias presentadas.

Este procedimiento no aplica a otros aspectos de la actividad universitaria y su gestion (investigacion,
infraestructuras, seguridad, limpieza, cafeteria, reprografia, etc.).

3. Periodicidad
Este procedimiento no es periddico. Se aplica en el momento en el que se presenta una queja o sugerencia.

La tramitacidn de una queja o sugerencia (incluida la comunicacion al interesado) habra de completarse en
el plazo maximo de 15 dias habiles. El incumplimiento de este plazo deberd estar justificado y la justificacién
quedar debidamente documentada en UPCTescucha.

4. Documentos de referencia

=  Criterios y directrices para el aseguramiento de calidad en el Espacio Europeo de Educacién Superior
(2015).

= Documentacién del Programa AUDIT de ANECA (02. V2.01).
=  Manual de la Calidad (22/07/2020).

5. Definiciones

UPCTescucha. Portal web de la UPCT (https://escucha.upct.es/) por el que se ha de realizar la presentacion
y tramitacidn de las quejas y sugerencias que planteen los grupos de interés de la UPCT en relacion
con cualquiera de sus titulaciones oficiales.

Grupo de interés. Colectivo o entidad que mantiene una relacion directa o indirecta con la universidad y
que puede verse afectado por el desarrollo, resultados o decisiones relacionadas con una titulaciéon
oficial.
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Interesado. Cualquier persona que forme parte de alguno de los grupos de interés de un titulo, asi como
cualquier érgano (unipersonal o colegiado) de representacidn de los mismos que esté reconocido en
los Estatutos de la UPCT y desee contribuir, mediante estas vias, a la mejora del funcionamiento en
la UPCT.

Queja. Se entiende por queja la comunicacién formal y documentada mediante la cual una persona
interesada manifiesta su insatisfaccién respecto de aspectos relacionados con el disefio, la
organizacién o la implantacion de un titulo oficial. A modo de ejemplo, podrdn ser objeto de queja
la distribucién de asignaturas en el plan de estudios, la carga de trabajo asociada a ellas, los
resultados del aprendizaje que se prevé alcanzar, las actividades formativas propuestas, un sistema
de evaluacién que no se considera adecuado para valorar el nivel de aprendizaje, etc.

Las quejas no tienen relacién directa con un perjuicio personal del interesado, y como respuesta se
espera una mejora del servicio y de la actividad docente, sin que ello implique la reparacion de un
dafio o perijuicio, ni la apertura de un procedimiento administrativo formal.

Sugerencia. Se entiende por sugerencia toda comunicacién formal, documentada o no, de una propuesta
que persigue mejorar el disefio o la implantacién de un titulo oficial, o de cualquier otro aspecto
vinculado con la calidad de la ensefianza y la vida académica.

Las sugerencias no tienen relacion directa con un perjuicio personal, ni esperan respuesta concreta.
Su finalidad es constructiva y participativa.

6. Participantes y funciones
Interesado
= Presentar la queja o sugerencia usando el portal UPCTescucha.

= Manifestar el grado de satisfaccion con la solucion adoptada en respuesta a la queja
presentada.

A) En la gestion de quejas

Coordinacién de la titulacion

= Comprobar si la queja estd dentro del alcance de este procedimiento admitirla a tramite o
rechazarla.

= |dentificar si la queja esta relacionada con un aspecto del titulo que requiere un analisis
estructural y la planificacion de una accién de mejora ejecutable en el medio plazo (en cuyo
caso se derivara al procedimiento P-CENTROS-04 de seguimiento interno de la titulacién), o si
se trata de una cuestion que puede ser abordada de forma inmediata (en cuyo caso se
solicitara al responsable competente la adopcion de las actuaciones necesarias en respuesta a
la queja). En cualquiera de los casos, incluir la asignatura objeto de una queja en el plan de
seguimiento anual que se realiza en aplicaciéon del correspondiente procedimiento de
seguimiento anual de las asignaturas con indicadores anémalos (P-CENTROS-09).

= Analizar la solucién propuesta por el responsable. Si considera que la accidon propuesta es
adecuada, solicitar que la ejecute. Si considera que se trata de una accién no adecuada o
insuficiente, derivar la queja a la Comision para la Resolucion de Quejas e informar al
interesado del inicio del nuevo tramite.
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= Verificar y hacer seguimiento de la ejecucién de las acciones propuestas.

=  Comunicar al interesado: la admision a tramite, la derivacion a P-CENTROS-04, la derivacion a
la Comisidn para la Resolucidon de Quejas (cuando se produzca), la solucién propuesta y la
ejecucién de la solucion.

Responsable de resolver una queja

= Valorar si el objeto de la queja estd en el dmbito de sus competencias.
=  Proponer, si procede, una accidon en respuesta a la queja.

= Ejecutar la solucién acordada con la coordinacién del titulo y comunicarle el resultado de su
ejecucion.

= Ejecutar la solucién que, en su caso, proponga la comision para la resolucion de quejas y
comunicar el resultado a la coordinacién del titulo

Comision para la resolucion de guejas

=  Proponer, a instancias de la coordinacién del titulo y si procede, una accién en respuesta a la
gueja e informar de la misma a la coordinacion del titulo.

B) En la gestidn de sugerencias

Coordinacion de la titulacion

= |dentificar el objeto de la sugerencia y darle curso. En el caso de sugerencias relativas a
asignaturas o a personal docente, comunicar al profesorado. En el caso de sugerencias relativas
a otros aspectos de la titulacion, incorporarla como documentacién de entrada en el proceso
de seguimiento interno del titulo (P-CENTROS-04).

= Informary agradecer al interesado.

7. Secuencia de actividades del proceso

Ver organigrama.
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11. Modificaciones del documento

Edicion ‘ Fecha Causas de la modificacion
0 25/05/2009 Emisién inicial del documento.
1 16/02/2010 Nueva edicién del procedimiento por adaptacion a la normativa en vigor.
Se ha modificado la redaccion de los apartados que describen: el dmbito de aplicacién, la documentacién
de referencia, las definiciones, las responsabilidades, la descripcién del procedimiento y los registros para
) 30/05/2016 adapt‘fxrlo ala ﬁueva normativa de la Universidad y mejorar la eficiencia del proceso.
Se ha introducido un apartado de documentos de entrada.
Se han dejado sin contenido los apartados que recogian los indicadores de revisién y los anexos del
documento.
3 20/03/2019 Nueva edicidn. Se han modificado todos los apartados.
4 22/07/2020 Se ha adaptado para incluir Doctorado.
Nueva edicién. Se han modificado todos los apartados y el flujo de actividad al emplear como referencia el
5 20/02/2026 . L
nuevo reglamento de evaluacion y la aplicacion UPCTescucha.
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ANEXO 1

Principios generales que aplican al tratamiento de quejas y sugerencias

La UPCT, al definir y aplicar el presente procedimiento se regird por los siguientes principios generales, en
coherencia con sus valores institucionales y estandares de calidad:

Transparencia. La institucion velard por que el procedimiento sea accesible y comprensible para
toda la comunidad universitaria y los grupos de interés. Se facilitard informacion clara sobre los
canales de presentacidn, plazos y érganos responsables de la tramitacién.

Participacion. Se reconoce y valora la implicacién activa de los distintos colectivos universitarios y
grupos de interés en la mejora de las titulaciones, por un lado, garantizando su derecho a expresar
propuestas, disconformidades o sugerencias en condiciones de equidad y respeto y, por otro,
apoyandoles en el proceso de busqueda de soluciones, cuando sea necesario.

Mejora continua. Todas las quejas y sugerencias, una vez analizadas, seran consideradas como
fuente de informacion Util para alimentar los procesos de seguimiento, revision y mejora del titulo,
en el marco del sistema de aseguramiento interno de la calidad.

Trazabilidad y registro. Se garantizara el registro, seguimiento y documentacion de todas las quejas
y sugerencias recibidas, asi como de las actuaciones realizadas en su tratamiento, permitiendo el
control y evaluacion periédica del procedimiento.

Quienes participen en la tramitacion y resolucion de una queja o sugerencia estaran obligados a observar
los principios de:

Imparcialidad y objetividad. Las quejas y sugerencias seran tratadas atendiendo exclusivamente a
los hechos y con criterios técnicos, académicos o administrativos objetivos.

Confidencialidad. La identidad del interesado, asi como la documentacion ligada al proceso vy la
informacién sobre el desarrollo de las discusiones y deliberaciones mantenidas durante la
tramitacion, serdn tratados de forma reservada y conforme a la normativa de proteccion de datos
personales. Solo tendran acceso a la informacion quienes intervengan de forma directa en la
evaluacién o resolucion de una queja o sugerencia, que deberdn usarla con discrecién y con el
Unico fin de la mejora de los titulos.
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ANEXO 2
Directrices sobre la composicidn y funcionamiento de la Comisién para la Resoluciéon de Quejas

La Comision para la Resolucion de Quejas es el grupo de personas encargadas de analizar el disefio y la
ejecucién del titulo con el fin de proponer las acciones de mejora a desarrollar para atenderla. Formaran
parte de la Comisidn para la Resolucion de Quejas:

— Titular de la direccién o decanato del centro, o persona en quien delegue, que presidira la comision.

— Titular de la secretaria del centro, o persona en quien delegue, que actuard como secretario o
secretaria de la comision.

— Vocal: responsable de coordinacidn (en funcidon de la organizacion de cada centro) o persona en
quien delegue.

— Vocal: direccién del departamento o departamentos de las dreas a las que esté adscrita la
asignatura objeto de la queja, o persona en quien deleguen.

— Vocal: profesorado de la asignatura objeto de la queja.

Cuando exista desacuerdo en la Comision respecto de la medida a adoptar para atender una queja o
sugerencia, se elevaran a la Junta de Centro una o varias propuestas de accion de mejora, correspondiendo
a dicho 6rgano la adopcién de la decisién definitiva.

F-P-CENTROS-08-01(Ed00)



	1. Objeto
	2. Alcance
	3. Periodicidad
	4. Documentos de referencia
	5. Definiciones
	6. Participantes y funciones
	7. Secuencia de actividades del proceso
	8. Documentos de entrada
	9. Registros del proceso
	10. Anexos del proceso
	11. Modificaciones del documento

