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REGLAMENTO DE SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS DE LAS
TITULACIONES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

Aprobado por la Comision de Garantia Interna de Calidad de la Facultad de Ciencias el 30
de octubre de 2015.

La Facultad de Ciencias de la Universidad de Alicante, en el marco de su Sistema de
Garantia Interno de la Calidad (SGIC) pone a disposicion de su comunidad universitaria
(estudiantes, profesorado y PAS) un servicio de quejas, reclamaciones y sugerencias con
el objetivo de mejorar las titulaciones que se imparten en la Facultad.

La presentacion de sugerencias, reclamaciones y quejas es importante a la hora del
desarrollo y mejora continua del SGIC ya que proporciona una informacién decisiva en
el proceso de mejora continuo y facilita el analisis de la evolucién del correcto desarrollo
del SGIC. Asi, el disponer de la opinion del alumnado, profesorado y PAS es muy valioso
para mejorar el funcionamiento de las titulaciones.

Es importante entender que las sugerencias, reclamaciones y quejas son referencias que
dan la oportunidad de mejorar y esa es, sin duda, la concepciéon que la Facultad debe
tener cuando la recibe. El profesorado, alumnado y PAS que emite dicha queja y
sugerencia debe manifestarla, por tanto, con el mismo espiritu de mejora. Estas ideas de
mejora podran ser utilizadas por la Facultad para adaptar sus servicios a las necesidades
de la comunidad universitaria.

Este reglamento tiene como ambito de aplicacidon inicamente el de los titulos impartidos
en la Facultad de Ciencias y a todos los grupos (alumnado, profesorado y PAS)
vinculados a los mismos. Por tanto, se refiere unicamente a aspectos docentes y
administrativos relacionados con los titulos impartidos en la Facultad, y en ningun caso,
a temas como: investigacidn, infraestructuras del edificio, personal, seguridad e higiene,
cafeteria y servicios como reprografia, limpieza, etc., salvo que esté directamente
relacionado con la docencia.

El presente reglamento esta basado en el Sistema de Garantia Interna de Calidad de la
Facultad de Ciencias.

ARTICULO 1. DISPOSICIONES GENERALES

1. El alumnado, profesorado y PAS tienen derecho a presentar sugerencias relativas
a la mejora de los titulos impartidos por la Facultad, y reclamaciones o quejas con
respecto a cualquier aspecto relativo a los mismos. Tanto unas como otras se
podran presentar a titulo individual o colectivamente.

2. Las sugerencias, reclamaciones y quejas que se reciban seran tenidas en cuenta
para evaluar la calidad y mejora de los titulos impartidos por la Facultad.
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La presentacion de una sugerencia o queja no supondra, en ningun caso, la
iniciacion de un procedimiento administrativo o interposicion de recurso
administrativo, ni interrumpira los plazos establecidos en la normativa vigente.
Asi mismo no supondra, en modo alguno, la renuncia al ejercicio de otros
derechos y acciones que puedan ejercer los interesados.

La respuesta se elaborara buscando siempre la protecciéon de los derechos de los
interesados y la mejora de los titulos impartidos, e indicando, en su caso, las
actuaciones realizadas o medidas adoptadas.

ARTICULO 2. ORGANIZACION PARA LA GESTION DE SUGERENCIAS,
RECLAMACIONES Y QUEJAS.

1.

La recepciéon de las sugerencias, reclamaciones y quejas en la Facultad
corresponde, segun el procedimiento de tramitacion desarrollado en el presente
reglamento, a las correspondientes comisiones de semestre, comision de
titulacion y/o Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC) que se
encargaran de su tramitacion y contestacion.

La CGCC realizara el seguimiento de la gestion de las sugerencias, reclamaciones
y quejas que se presenten sobre los titulos impartidos en la Facultad y dara
cuenta de ellas en los respectivos informes de seguimiento de las titulaciones.

ARTICULO 3. PRESENTACION DE SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS.

3.1 Tramitacion en el seno de comisiones de semestre.

1.

3.

El alumnado, profesorado y/o PAS que desee hacer una sugerencia, reclamacion
0 queja debera dirigirse a la correspondiente comision de semestre de la
titulacion (o al coordinador/a académico en el caso de los masteres y doctorado).
Para ello, el alumnado lo comunicara, por la via que estime oportuna, al
delegado/a de curso mientras que el profesorado y PAS lo haran al
coordinador/a de semestre (o coordinador/a académico en el caso de los
masteres y doctorado)
En un plazo no superior a 15 dias, el delegado/a y el coordinador/a de semestre
(o coordinador/a académico en el caso de los masteres y doctorado) analizaran la
queja o sugerencia y, tras recabar la informacién necesaria, podran:
a. Responder, por la misma via en que se comunicd, con las actuaciones
realizadas y medidas adoptadas.
b. Convocar a la comisidn de semestre para, en su seno, analizar dicha queja
o sugerencia (so0lo en el caso de los grados). En este caso, si la sugerencia,
reclamacion o queja se hubiera formulado verbalmente se indicara al
solicitante que la remita por correo electronico al coordinador/a del
semestre con anterioridad a la reunion de la comision de semestre.

Si la queja o sugerencia es analizada por la comision de semestre, el
coordinador/a de semestre la incluira en el orden del dia de la reunion y el acta
de dicha reunidn recogera las actuaciones realizadas y/o medidas adoptadas.
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4. Una vez analizada la solicitud, el coordinador/a de semestre responderd, por
escrito, en un plazo no superior a 5 DIAS, a la persona o personas que iniciaron el
procedimiento indicando la resolucion tomada o si no ha sido posible encontrar
una solucion, indicando que se remite su solicitud a la CGCC.

5. Un breve informe de las solicitudes, asi como de las resoluciones adoptadas se
presentara por los coordinadores académicos en la reunién que la comision de la
titulacion tenga una vez finalizado el curso académico.

3.2 Tramitacion en el seno de la Comision de Garantia de Calidad del Centro.

1. Si el/la usuario/a no esta de acuerdo con la respuesta recibida en la Fase 3.1 de
este procedimiento, o la solicitud esta referida a mas de una titulacién o bien
excede las competencias de las comisiones de semestre, podra iniciar la
presentacion de una sugerencia, reclamacion o queja a través del formulario
previsto para ello y a través de cualquiera de los siguientes canales:

a. Presencial, en el Registro de la Facultad
b. A través del formulario Web publicado en la pagina de la Facultad:
http://ciencias.ua.es/es/estudios/titulaciones.html

2. El formulario normalizado para la presentacidon de sugerencias, reclamaciones y
quejas estara disponible en la Secretaria de la Facultad, la Delegacion de Alumnos
y la pagina web de la Facultad, y contendra:

a. Datos personales (nombre, apellidos y DNI) de la persona o grupo de
personas que presenta la sugerencia, queja o reclamacion. En el caso de un
grupo de personas la solicitud la cumplimentara uno de ellos en
representacion del grupo y se adjuntara el listado (nombre, apellidos y DNI)
de los componentes del grupo a la solicitud.

Sector de la comunidad universitaria a la que pertenece el o los interesados.

Domicilio, teléfono o e-mail de contacto a efectos de notificacion.

Titulacion y motivo de la sugerencia, queja o reclamacion.

Pretension que se plantea y peticion que se dirige a la Comision de Garantia

de Calidad del Centro.

3. Las sugerencias, reclamaciones y quejas anonimas o en las que no conste la firma
del interesado, no seran tenidas en cuenta a efectos de darles respuesta, aunque
se archivaran para ser tratadas con fines estadisticos y tenidas en consideracion
para la mejora de las titulaciones.

4. La CGCC no admitira las quejas o reclamaciones formuladas con insuficiente
fundamento o inexistencia de pretension. En todo caso, comunicara por escrito a
la persona interesada los motivos de la no admision.

®c a0 o
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La CGCC no entrara en el examen individual de aquellas quejas sobre las que esté
pendiente una resolucién judicial o expediente administrativo, y suspendera
cualquier actuacion si, en el transcurso de su tramitacién, se iniciara un
procedimiento administrativo o se interpusiera demanda o recurso ante los
tribunales ordinarios. Esto no impedir4, sin embargo, el analisis de los problemas
generales planteados en las quejas presentadas.

Tal y como se indica en el punto 3.1, si el coordinador de semestre no ha podido
resolver la solicitud en dicha fase, la remitira a la CGCC bien a través del registro
de la facultad o utilizando el formulario web y adjuntando los informes que haya
recabado, en su caso.

El formulario sera remitido, por el medio oportuno, al Secretario/a de Calidad del
Centro que, junto con el Coordinador/a de Calidad del Centro analizaran si
procede o no su tramitacion

Si la sugerencia, reclamacion o queja es admitida, el Secretario/a de Calidad del
Centro remitira, en un plazo de 7 DIAS, una copia de la misma al coordinador/a
académico de la titulacién (o coordinadores/as si la solicitud implica mas de una
titulacidon) correspondiente para que se investigue en el seno de la comision de
titulacion.

En el mismo plazo anterior, el Secretario/a de Calidad del Centro respondera al
interesado/a indicandole que su solicitud se esta tramitando. Si la solicitud se ha
rechazado, se le indicaran los motivos oportunos y la solicitud sera archivada.
Cuando el coordinador/a académico recibe la solicitud, promoverg, a través de la
comision de titulacidn, la oportuna investigacion y dara conocimiento a todas las
personas que pueden verse afectadas por su contenido o a los responsables de
los servicios implicados. En esta fase de investigacion, la comision de titulacion
podra solicitar cuantos datos fueran necesarios y hacer las entrevistas personales
pertinentes. También podra recabar los informes externos que sean necesarios.
Una vez concluidas sus actuaciones, la comision de titulaciéon notificara sus
conclusiones y propuestas, y entregara toda la documentacion recabada a la
CGCC, en un plazo no superior a 3 MESES desde que recibieron la reclamacién.

La CGCC convocara una reunién para tratar esta reclamacion y, visto el informe
de la comision de titulacion (o comisiones si la solicitud implica a mas de una
titulacidn), redactara un informe con las actuaciones realizadas, las conclusiones
y las propuestas teniendo en cuenta la informacién recibida de la comisién
académica. Para ello podra también investigar y recabar informacidn adicional, si
fuera necesario. Este informe debera estar completado en un plazo de 15 dias
desde que se recibe la respuesta de la Comision Académica y se enviara a la Junta
de Facultad del Centro.

Ala vista de las propuestas de la CGCC, la Junta de Facultad adoptara, en un plazo
no superior a 30 dias, la resolucién sobre las sugerencias, reclamaciones o quejas
presentadas.
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14. Las decisiones y resoluciones de la Junta de Facultad no tendran la consideracion
de actos administrativos y no seran objeto de recurso alguno. Tampoco son
juridicamente vinculantes y no modificaran, por si mismas, acuerdos o
resoluciones emanadas de los 6rganos de la Universidad de Alicante.

15.La CGCC garantizara la confidencialidad de las quejas o reclamaciones
presentadas.

ARTICULO 4. RESPUESTA A SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS.

1. La CGCC notificara a los interesados, a través de la via que hayan indicado para
ello, en el plazo maximo de 5 dias desde la reunion de la Junta de Facultad, las
resoluciones que dicha Junta haya adoptado. Si no se ha precisado la via por la
que desea recibir la respuesta, ésta se comunicara por la misma via por la que se
haya presentado la sugerencia o queja.

2. El plazo previsto para tramitar y responder a las sugerencias, reclamaciones y
quejas se vera interrumpido cuando la CGCC solicite al interesado informacion
complementaria. Si en el plazo de diez dias el interesado no remite la informacion
requerida, se procedera al archivo de la sugerencia o queja, dandole el
tratamiento previsto en el articulo 3.2.4.

3. Si en cualquiera de los plazos establecidos, el interesado no recibiera una
respuesta, podra dirigirse al Secretario/a de Calidad, quien realizara las
actuaciones necesarias para determinar los motivos por los que no se ha dado
respuesta a la sugerencia o queja presentada.

4. Terminada su tramitacion, la sugerencia, reclamacién o queja, asi como la
respuesta que se haya enviado, se archivaran de acuerdo con el Sistema de
Garantia Interno de Calidad de la Facultad.

ARTICULO 6. SEGUIMIENTO.

1. La CGCC remitira a la Junta de Facultad un informe anual sobre las sugerencias
reclamaciones y quejas presentadas. Dicho informe debera contener los
siguientes aspectos:

a. Informe estadistico del nimero de sugerencias, reclamaciones y quejas
recibidas a lo largo del curso académico con datos sobre: causas, modo de
presentacion, titulo afectado, departamento/s involucrados y plazos.

b. Las acciones de mejora emprendidas como consecuencia de una sugerencia o
la relacion entre las sugerencias y quejas y el nivel de satisfaccion del
alumnado, profesorado y PAS con los titulos.

2. La CGCC incorporara la informacién y andlisis de las sugerencias, reclamaciones y
quejas en sus informes y propuestas de mejora. La Facultad, a través de sus
organos competentes, realizara las actuaciones necesarias conducentes a la
mejora de sus titulos.

DISPOSICION FINAL
La presente regulacion entrara en vigor al dia siguiente de su aprobaciéon por la
Comision de Garantia de Calidad del Centro.
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ANEXOS. DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCEDIMENTOS ANTERIORES.

Inicio: Fase 3.1

Alumnado

A través del delegado/a A través del coordinador/a de
por cualquier via de semestre (coordinador/a
comunicacion académico”) por cualquier via
de comunicacion

Coordinador/a de semestre
(coordinador/a académico*) y/
o delegado/a.

Si fuera necesario, en el caso
de los grados, se convoca a la
comision de semestre

Plazo de 5 dias Plazo de 15 dias

S

Respuesta
al
solicitante

éSe

ve? Envia la solicitud a la CGCC
resuelve?

(Secretario/a de Calidad)

* Solo en el caso de masteres y doctorado al no haber coordinador de semestre
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Coordinador/a
o ERE M ENE

Alumnado

1. Registro Facultad
2. Formulario Web

Recibe la solicitud y la
analiza junto con el

Plazo de 5 dias coordinador/a de calidad
Plazo de 7 dias

Respuesta : Remite la solicitud a la comision
¢Procede su o : -
al o académica de la titulacion.
- tramitacion? L
solicitante Responde al solicitante que se

esta tramitando su peticidn

Reune a la comisidon académica,
investiga y redacta un informe para
remitir a la CGCC

Plazo de 3 meses

Convoca a la CGCC.
Investiga y analiza el informe
Redacta propuesta para remitir a la
Junta de Facultad

Plazo de 15 dias

Redacta y remite la
respuesta al solicitante

Adopta una resolucion a la vista del
informe presentado y la remite al
Secretario/a de Calidad

Plazo de 30 dias



