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MANUAL DE PROCESOS DEL SGIC DE LA UNED

P-U-D3-p7-03. Procesos para la gestion y revision de quejas, reclamaciones,

sugerencias y felicitaciones

PROCESOS PARA LA GESTION Y REVISION DE QUEJAS,
RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

1. OBJETO
2. ALCANCE
3. REFERENCIAS/NORMATIVA
4, DEFINICIONES
5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS
I. Subproceso general para la gestion, revisidon y seguimiento
de quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.

II. Subproceso para la revisidn de examenes.

III. Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y
revisa las quejas, sugerencias de mejora y peticiones de
mediacion de la comunidad universitaria de la UNED.

IV. Subproceso para la resolucion de los recursos contra actos
administrativos regulados en la ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de régimen juridico de las administraciones
publicas y del proceso administrativo comun

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION
7. ARCHIVO

8. RESPONSABILIDADES

9. FLUJOGRAMAS

ANEXOS:

I. Modelo Formulario-web de quejas, sugerencias y felicitaciones
II. Modelo de Solicitud de Revision de Exdmenes
III. Modelo de solicitud de constitucidon de una comisidon de revision
para una segunda revisién del examen
IV. Modelo de solicitud al Defensor Universitario
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Edicion Fecha Motivo de la modificacion

01 30/06/08 Edicion 12: Diseno del Sistema de Garantia
Interna de Calidad de la UNED

Certificada por la ANECA en la I Convocatoria
de AUDIT. Fecha de la certificacion: 16-09-
2009

02 11/01/2011 Edicién 22: Implantacién del Sistema de
Garantia Interna de Calidad de la UNED

- Inclusién del Plan Director 2010-2013 en los
procesos en sustitucion del Plan Estratégico
2007-2009.

- Inclusién de las nuevas Normas para la
Revision de Examenes (29-06-2010)
-Inclusion del R.D. 1791/2010 por el que se
aprueba el Estatuto del Estudiante (BOE 31-
12-2010)

- Actualizacién de la legislacion y otras
normativas

-Actualizacidn de la denominacién de algunos
cargos académicos

03 Junio 2015 Edicion 32:

- Simplificacion de la nomenclatura y
actualizacion del contenido de los
subprocesos

- Actualizacién de la normativa

- Actualizaciéon de las unidades
responsables

- Actualizacion de las definiciones

- Actualizacién de los indicadores de
seguimiento de cada proceso

Elaboracion: Revision: Aprobacion:

Seccidn de Conciliacién y

Gestion de Iniciativas e Comision de Metodologia y | Consejo de

: ) . Docencia (Comisién de Gobierno de la
Incidencias / Servicio de , ;
Secretaria General/ la Sall‘zagtla de Calidad de la |UNED
Oficina del Defensor )
Universitario/ la Oficina de | . . 5 nio-2015 Fecha: 30/06/2015

Calidad
Fecha: mayo-2015
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1. OBJETO

El objeto del presente documento es establecer la sistematica a aplicar en la
UNED en la gestion y revisién de las quejas, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones. Esta integrado por cuatro subprocesos:

P-U-D3-p7-1. Subproceso general para la gestién y revision de quejas,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones

P-U-D3-p7-2. Subproceso para la revisidn de examenes

P-U-D3-p7-3. Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y
revisa las quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacion de la
comunidad universitaria de la UNED

P-U-D3-p7-4. Subproceso para la resolucién de los recursos contra actos
administrativos regulados en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proceso
Administrativo Comun.

2. ALCANCE

Los subprocesos citados seran de aplicacién en todos los centros y servicios
en general de la UNED. Su desarrollo, asi como el seguimiento y la revision,
son responsabilidad de las unidades afectadas por los mismos. La iniciacién
de estos procesos concierne a todos los miembros de la comunidad
universitaria y la sociedad, en general.

El Defensor Universitario sélo atenderd aquellas cuestiones en las que se
hayan agotado las vias previas de reclamacion. Es imprescindible la solicitud
por escrito bien a través del Registro de la Universidad bien por correo
electrénico.

La interposicién de un recurso administrativo relativo a las calificaciones no
se podra interponer si previamente no se han agotado las actuaciones
previstas en las Normas para la Revision de Examenes.
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3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestién y revision de las quejas,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones son, entre otras:

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protecciéon de
Datos de Caracter Personal.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos.

Normativa de resolucién de recursos contra actos administrativos
regulados en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Proceso
Administrativo Comun.

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 Administracién
General del Estado.

R.D. 1791/2010 por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante

Normas para la Revision de Examenes (Consejo de Gobierno de la
UNED de 29-06-2010)

Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del Defensor
Universitario (BICI n© 39 del 10.9.2007), Ley Organica de
Universidades y Reales Decretos de desarrollo de dicha ley, los
Estatutos de la UNED y el Reglamento de Régimen Interno del
Claustro de la UNED.

P-U-D3-p7-03 Edicion o3 - 30J06/15 Pagina ¢ de 31


http://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2010-20147
http://portal.uned.es/pls/portal/url/ITEM/BB32ED2882DD0897E040660A3470169D
http://portal.uned.es/pls/portal/url/ITEM/CF2B3E02D48786DEE040660A38701919
http://portal.uned.es/pls/portal/url/ITEM/CF2B3E02D48786DEE040660A38701919

MANUAL DE PROCESOS DEL SGIC DE LA UNED

P-U-D3-p7-03. Procesos para la gestion y revision de quejas, reclamaciones,

sugerencias y felicitaciones

4. DEFINICIONES

Solo conociendo cémo los usuarios valoran los
servicios, pueden las organizaciones publicas satisfacer
sus necesidades, respondiendo de forma inmediata a
estas manifestaciones de descontento o propuestas de

mejora.
Guia para la Gestidon de Quejas y Sugerencias. AEVAL. 2013

Queja: mecanismo activo de participacion ciudadana que manifiesta una
falta de satisfaccién de las expectativas de los usuarios hacia los servicios
recibidos o los resultados de los mismos. Manifestacién de insatisfaccion del
usuario con el servicio y/o el resultado del mismo. Accion de quejarse.
Como tal, constituye una oportunidad de mejora para las organizaciones
publicas, y en este sentido, deben ser entendidas. Siempre son valiosas
porque dan informacidn de primera mano sobre cdmo es percibida la
calidad de los servicios prestados por las administraciones publicas.

Reclamacion: manifestacion de insatisfaccién del usuario por
incumplimiento de los servicios ofrecidos por un organismo o por las
unidades administrativas encargadas de los mismos. Las reclamaciones
seran tramitadas de manera similar que las quejas.

Sugerencia: mecanismo activo de participacion ciudadana que manifiesta
propuestas de mejora respecto de la forma de los servicios prestados o los
resultados de los mismos. Iniciativa expuesta por el usuario para mejorar la
calidad del servicio y/o el resultado del mismo. Tendran la consideracién de
sugerencias aquellas propuestas encaminadas a mejorar la eficacia,
eficiencia y calidad de los servicios prestados por la UNED.

Felicitacion: manifestacién satisfactoria del usuario por algin servicio o
resultado del mismo desarrollado en el seno de la UNED.

Interesado: toda persona, grupo o institucion que tiene interés en los
servicios que ofrece la UNED: estudiantes, profesores, personal de apoyo,
administraciones publicas, empleadores, proveedores, empresas Yy
sociedad, en general, independientemente, de la consideracion amplia
recogida en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun
(art. 31).
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Recomendacion: Cuando el desarrollo de sus actuaciones asi lo aconseje,
el Defensor Universitario podra formular recomendaciones a los
correspondientes responsables dirigidas a eliminar las deficiencias
detectadas. Las autoridades académicas y los responsables de los servicios
estaran obligados a responder por escrito en un plazo no superior a un
mes.

Recurso administrativo: Los recursos administrativos son actuaciones de
los estudiantes, entre otros interesados, mediante las que se solicita al
Rector de la UNED la revision o revocacidon de una resolucién administrativa
o de un acto de tramite, si éstos deciden directa o indirectamente el fondo
del asunto, determinan la imposibilidad de continuar el procedimiento,
producen indefensidn o perjuicio irreparable a derechos e intereses
legitimos, porque no se consideran acordes con el ordenamiento juridico.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

P-U-D3-p7-1. Subproceso general para la gestion y revision de quejas,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones

Las quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones formuladas
conforme a lo previsto en el presente subproceso no tendran, en ningun
caso, la calificacidon de recurso administrativo, ni su presentacion
interrumpira los plazos establecidos en la normativa vigente. Tampoco
condicionaran, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o
derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada
proceso, puedan ejercer aquellos que se consideren interesados en el
subproceso.

Se entiende que no esta incluido en el presente subproceso lo relacionado
con:

a) Las solicitudes de revisiones de examenes presentadas por los
estudiantes de la UNED,

b) Las quejas y reclamaciones presentadas ante el Defensor
Universitario,

c) Las incidencias que se refieren a los servicios de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién (TIC), y/o

d) Las solicitudes de recursos administrativos.
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Canal de atencion de las quejas, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones.

e Telematico:

Con el fin de facilitar a los interesados la comunicacién de quejas,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones, en la Sede Electrénica de la
UNED se ha creado un acceso al Buzdn-e de quejas y sugerencias de la
UNED que facilita un formulario especificamente disefiado a tal fin (ver
Anexo I).

La unidad encargada de su gestidon es la Seccion de Conciliacion y Gestion
de Iniciativas e Incidencias.

Si alguna queja, reclamacion, sugerencia o felicitacion fuera recibida por
correo electrénico en cualquier unidad de la universidad, ésta deberd de
comunicar al interesado la via adecuada de peticion: el formulario de
Buzdén-e de quejas y sugerencias de la UNED.

e Presencial:

Solicitud en papel presentada en el Registro General o en las Unidades de
Atencién al Estudiante de la UNED que dispondran de formularios para la
presentacién de quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones. La
solicitud en papel sera remitida a la Seccion de Conciliaciéon y Gestion de
Iniciativas e Incidencias.

Recepcion y canalizacion de las quejas, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones.

Una vez recibida la solicitud, la Seccion de Conciliacidn y Gestidon de
Iniciativas e Incidencias acusard recibo en las siguientes 24 horas
laborables al interesado, agradeciéndole su comunicacién y participacion en
este subproceso de mejora de los servicios universitarios.

Todas las solicitudes propias de este subproceso se registraran en una base
de datos con una codificacién que permita identificarlas.

Una vez registrada, se remitira a la unidad y/o persona responsable de su
resolucidn/aclaracién/recepcion. Cuando la solicitud vaya asociada a un
titulo universitario, se reenviard ademas al coordinador del citado titulo para
gue sea consciente de la peticion/informacién recibida y sea considerada en
el informe anual del titulo para su seguimiento y/o mejora.

P-U-D3-p7-03 Edicion o3 - 30J06/15 Pagina 7 de 31


https://sede.uned.es/procedimientos/index/categoria/3
https://sede.uned.es/procedimientos/index/categoria/3
https://sede.uned.es/procedimientos/index/categoria/3

MANUAL DE PROCESOS DEL SGIC DE LA UNED

P-U-D3-p7-03. Procesos para la gestion y revision de quejas, reclamaciones,

sugerencias y felicitaciones

El desarrollo a seguir en cada caso, segun se indica en el correspondiente
flujograma, es el siguiente:

Queja o reclamacion. Si la solicitud es una queja o reclamacién, la unidad
y/0 persona responsable de su resolucidon tendra que analizarla, buscar una
solucion, si esto fuera posible y, en cualquier caso, remitir una contestacion
a la Seccién de Conciliacion y Gestidn de Iniciativas e Incidencias para que
en el plazo maximo de 20 dias habiles, ésta pueda contestar al peticionario.

Una vez terminado este subproceso, si el interesado no estuviera conforme,
podra interponer su queja o reclamacién ante el Defensor Universitario.

Sugerencia. Si la comunicacién recibida es una sugerencia, la unidad y/o
persona responsable de su recepcién deberd analizar su viabilidad, y tanto
si es viable como si no, remitir una contestacion a la Seccidon de Conciliacidon
y Gestidén de Iniciativas e Incidencias para que en el plazo maximo de 20
dias habiles, ésta pueda contestar al peticionario.

Felicitacion. En el caso de que la comunicacién recibida fuera una
felicitacion, se trasladard a la unidad y/o al responsable del servicio
implicado para que comunique la misma a la/s persona/s que haya/n sido
objeto de la felicitacion.

P-U-D3-p7-2. Subproceso para la revision de examenes

La revisidn de las calificaciones de examenes es un derecho del estudiante
de la UNED que estd contemplado en los Estatutos de la UNED y en los
Reglamentos de régimen interior de los Departamentos. El ejercicio de este
derecho debe ser garantizado por parte de los equipos docentes con
procedimientos que promuevan la transparencia de las actuaciones y el
cumplimiento de los criterios de calidad del EEES.

Una vez publicadas las calificaciones en la Secretaria Virtual, y en el plazo
de 7 dias naturales maximo, el estudiante puede solicitar al profesor de la
asignatura la revisién del examen. Este tendrd de plazo para responder
hasta la fecha oficial de entrega de Actas.

En el caso de que el estudiante no esté conforme con el resultado de la

primera revisién, podra solicitar, de forma motivada y en los 5 dias
naturales siguientes a la recepcién del resultado de la primera revisioén, la
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constitucion de una Comisién de Revision que realizard una segunda
revision del examen. La presentacion de esta solicitud no impide la inclusion
en Actas de las calificaciones obtenidas tras la primera revision.

Las Comisiones de Revision cuentan con representacion de los estudiantes y
estan compuestas por profesores del ambito de conocimiento de las
asignaturas afectadas, excluidos los profesores responsables de la primera
revision.

Para determinadas materias de caracter supra-departamental, como las
practicas externas o el trabajo fin de grado o master, la Comisidn
responsable de este proceso serd la que determine las directrices de
organizacion docente y reclamaciones de estas materias.

La resolucion de la Comision debera ser comunicada al interesado antes del
30 de abril (1@ Prueba Presencial), 31 de julio (22 PP) y 31 de octubre
(extraordinaria) respectivamente.

El informe final con las revisiones solicitadas y los acuerdos alcanzados
durante el curso académico sera trasladado al coordinador del titulo de
grado/master para su consideracidn como evidencia para la mejora del
titulo.

P-U-D3-p7-3. Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y
revisa las quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacion de la
comunidad universitaria de la UNED

Se presentaran, preferentemente, por correo electrénico a la direccion
electronica de la Oficina del Defensor Universitario, si bien podra utilizarse,
igualmente, la remisidén por correo postal o su presentacidén en el Registro
General.

Una vez recibido se comprobard que, efectivamente, se trata de un
miembro de la comunidad universitaria.

Posteriormente, se analizard la cuestidon suscitada, se contrastarda con la
normativa y se solicitardan los informes que se entiendan pertinentes.
Finalmente, se optara por una intervencidon, una recomendacién o su
inadmision, registrandose las distintas actuaciones en una base de datos
para elaborar la Memoria anual y demas estadisticas.
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P-U-D3-p7-4. Subproceso para la resolucion de los recursos contra actos
administrativos requlados en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proceso
Administrativo Comun.

El procedimiento para la resolucion de los recursos es el siguiente:

1) Registro de los recursos de los estudiantes que pueden llegar por el
Registro General, las Facultades/Escuelas, o por correo electrénico.

2) Revision y mejora de la solicitud

3) Solicitud de informe a la unidad competente

4) Elaboracion de la propuesta de resolucion

5) Revisién y redaccion definitiva de la propuesta de resolucién por el
Jefe de Servicio de Secretaria General y por la Vicesecretaria General
Técnica

6) Firma de la resolucién por la Secretaria General, por delegacion del
Rector

7) Notificacion de la resolucion al estudiante y envio de una copia a la
unidad administrativa afectada

8) Archivo del expediente

Grupos de interés implicados en el diseiio, desarrollo y seguimiento
de estos procesos

Los grupos de interés implicados en estos procesos son todos los miembros
de la Comunidad Universitaria y la Sociedad, en general.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

La revision de estos procesos se activa cuando se considera oportuno
realizar alguna mejora o actualizacidon y se identificard con una nueva
version y las causas que la motivan.

Los indicadores asociados al seguimiento del subproceso P-U-D3-p7-1 son:
numero de solicitudes recibidas, nUmero de solicitudes cerradas en plazo,
independientemente de que el interesado esté o no de acuerdo con la
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solucion de las mismas; numero de solicitudes propias o impropias,
entendiendo como impropias aquellas solicitudes recibidas que no se
corresponden con la finalidad del buzén de quejas, sugerencias,
reclamaciones, etc. Estos datos se podran segmentar por curso académico,
afo natural, tipo de estudio, etc.

Los indicadores asociados al seguimiento del subproceso P-U-D3-p7-2
son: numero de revisiones de calificaciones solicitadas por titulo/curso
académico; numero de revisiones de calificaciones solicitadas a la Comision
de Revisién de Calificaciones por titulo/curso académico; numero de
recursos de alzada interpuestos por motivo de las revisiones de
calificaciones por titulo/curso académico.

Los indicadores asociados al seguimiento del subproceso P-U-D3-p7-3
son: Numero total de casos recibidos, segmentados en quejas, consultas,
mediaciones y sugerencias de mejora; numero de recomendaciones
efectuadas; numero de intervenciones; numero de mediaciones; variacion
interanual (aumento o disminucién) para cada dato; correlacion con el
numero de estudiantes de cada Facultad. Todos estos indicadores y datos se
recogen en la Memoria anual.

Los indicadores asociados al seguimiento del subproceso P-U-D3-p7-4
son: Media de los plazos de resolucion de los recursos; Media de la
recepcion de los informes solicitados; NUmero de recursos anuales en total;
NUmero de recursos por tipo de causa; NUumero de recursos estimados;
Numero de recursos desestimados; Numero de recursos inadmitidos;
Sentencias favorables a la UNED dictadas por los Tribunales de Justicia;
Sentencias desfavorables a la UNED dictadas por los Tribunales de Justicia
(Nota: en determinados casos la resolucidn puede ser recurrida
potestativamente en reposicion o mediante interposicién directa de recurso
contencioso-administrativo. Aqui, puede producirse que el Tribunal dicte
una sentencia desfavorable para la UNED sin que se haya podido producir
una revisién de la actuacion administrativa por medio de la via del recurso).
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7. ARCHIVO

sugerencias y felicitaciones

Identificacion del

Soporte del

Responsable custodia

Tiempo de

administrativos

registro archivo conservacion
Queja, Papel o Seccion de Conciliacion y 6 afios
reclamacion, informatico Gestidn de Iniciativas e
sugerencia Incidencias de la UNED
felicitacion
Informe anual de Papel o] SeCC-I(,)n de Cc?n_C|I|_aC|on y 6 afios
evaluacién de las informatico Gestion de Iniciativas e
. Incidencias de la UNED
quejas,
reclamaciones,
sugerencias
felicitaciones
Reclamaciones Informatico o Equipos docentes. 6 afos
de calificaciones Papel Secretario de la
(mayoritariament Comision de Revisidén de
e correo la facultad o escuela.
electrénico) Una copia sera archivada
por el Coordinador del
titulo.
Acuerdos/Inform Informatico o Secretario de la 6 afos
es sobre las Papel Comision de Revision de
reclamaciones de la facultad o escuela.
calificaciones Una copia sera archivada
por el Coordinador del
titulo.
Documentos del Papel Oficina del Defensor 6 afios
proceso P-U-D3- (expediente Universitario
p7-3-03 numerado).
(Defensor Registro en
Universitario de una base de
la UNED) datos office.
Documentos Papel e Seccibn de Recursos 6 afos
relativos a la informatico Administrativos de
resolucién de Estudiantes
recursos
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8.- RESPONSABILIDADES

La Seccion de Conciliacion y Gestion de Iniciativas e Incidencias
es la unidad encargada de recibir, canalizar al servicio implicado y dar
respuesta adecuada al peticionario de la queja, reclamacién, sugerencia
o felicitacion.

Servicio de Secretaria General: junto con la seccién de Recursos
Administrativos de Estudiantes, se encarga de la tramitacién y resolucién
de los mismos.

Comision de Revision de Examenes: junto a los equipos docentes, se
encarga de garantizar el derecho de los estudiantes a la revision de sus
calificaciones, promoviendo la transparencia de sus actuaciones y el
cumplimiento de los criterios de calidad del EEES y colaborando con las
Comisiones Coordinadoras de los Titulos de grado y master en sus
funciones de seguimiento y supervision de la implantacién y desarrollo
de los mismos.

Defensor Universitario. Es un miembro activo de la comunidad
universitaria encargado de velar por el respeto de los derechos y
libertades del personal docente e investigador, profesores tutores,
alumnos y personal de administracidn y servicios, ante las actuaciones
de los diferentes érganos y servicios de la UNED. Sera elegido por el
Claustro universitario en votacion directa y secreta por mayoria absoluta
de sus miembros cada 4 afios y no podra desempefar mas de dos
periodos consecutivos. Colaboran con él el Defensor Universitario
Adjunto por el Sector de PAS y el Defensor Universitario Adjunto por el
sector de Estudiantes a través de los cuales se encuentran representados
todos los sectores de la comunidad Universitaria (Estudiantes, PDI y
PAS).
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9. FLUJOGRAMAS

F-P-U-D3-p7-1-03 Subproceso general para la gestion y revision de quejas, reclamaciones, sugerencias y

felicitaciones

/]

INICIO

Recepcion de quejas,
reclamaciones, sugerencias
y felicitaciones

4

Recepcion de quejas,
reclamaciones, sugerencias
y felicitaciones

Registro General

Seccién de Conciliacion y
Gestion de Iniciativas e
Incidencias

Acuse de recibo de la
solicitud y agradecimiento
al interesado

Seccién de Conciliacion y
Gestién de Iniciativas e

Incidencias

Incidencia informatica

>

Centro de Atencién a
Usuarios

Recurso administrativo

Servicio de Secretaria
General

Solicitud al Defensor
Universitario

e, |
Clasificacion y canalizacion
de la solicitud

Seccion de Conciliacion y
Gestion de Iniciativas e
Incidencias

Oficina del Defensor
Universitario

Reclamacion de
calificaciones

L

Secretaria de la Facultad o
Escuela implicada

v

| Queja o reclamacion |

I Sugerencia

P-U-D3-p7-03

y

Felicitacion

.

Comunicacion a la
persona o unidad
objeto de la felicitacion

Responsable del
servicio implicado
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F-P-U-D3-p7-1-03 Subproceso general para la gestion y revision de quejas, reclamaciones,
sugerencias y felicitaciones /

Queja, reclamacion o
sugerencia

Analisis de la queja,
reclamacion o
sugerencia

Responsable del servicio
implicado

'

Solucion Adoptada

Responsable del servicio
implicado

Y
Comunicacion de la
respuesta a la queja,
reclamacion o
sugerencia
Responsable del servicio
implicado

y
Comunicacion de la
respuesta a la queja,
reclamacién o sugerencia
Seccidn de Conciliacién y

Gestion de Iniciativas e
Incidencias

A A

Andlisis/Informe del
seguimiento de las quejas,
reclamacaiones, sugerencias y
felicitaciones recibidas

Secaon de conaniacion y
Gestion de Iniciativas e
Incidencias ; Unidad concreta

Fin
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F-P-U-D3-p7-2-03 Subproceso para la revisién de examenes

Publicacién de las notas en los
sisternas informéticos (SIRA)

Servicio responsable de la UNED

.

R it isidn de al
Equipo Docente

Estudiante

v

Revision del examen

Equipo Docente

v

Comunicacidn al estudiante

Equipa Docente

Fin
Si
A 4
2l Director de Departamento
o al Decano de |a Facuitad de
formaoén de una Comisian de
S Revision de Caiiflicaciones
< 2N i
/ \ Esludiante
II Y ‘
/ucma&:nmw:::u‘\_ Nombr Comision de s
Jmencs por 3 miembros Mo’ ki
i Doparamento, una de alos deiCoNficacionss

i necasariamente del equipa
‘_ docana de a asignatura del i Consejo de Departamentc
\ examen revisado /
X / I
T // Reunidn Comisidn de Revisidn de

Calificaciones

Miembros de la Comision de Revision
de Caliticaciones

v

Comunicacidn de la Resoluadn de la
Comisibn al Estudiante

Secretario de la Comision de Revision
de Calificaciones

11T

Interposicién Recurso de Aizada al
Rector de la UNED

Estudiante
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F-P-U-D3-p7-3-03 Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y revisa las
quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacién de la comunidad universitaria

A

INICIO

Peticion 21 Defensor Universitaria

Solicitante/s

Calificacion del caso

Oficina del Defensor Universilarie

|

A

Consulta

Quep

Registro de Hechos

Sollcitud de Mediacion

Oficina del Defensor Universitaria

Oficina del defensor Universitzrio

Oficine del Defensor Universitario

Oficina del Defensor Universitano
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F-P-U-D3-p7-3-03 Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y revisa las
quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacién de la comunidad universitaria

/

Solicitud de infermacion

Oficina del Defensor Universitario

A 4

Comunicacén al solicitante

Sugerencla de Mejora

Oficina del Defensor Universitario

Oficna del Defensor Universitario

!

4

Archivar

Oficina del Delensor Universitario

P-U-D3-p7-03

al érgano UNED

Oficing del Defensor Universitario

Realizar una Recomendacidn

Oficing del Defensor Universitario

A

Comunicar a las partes Interesadas

Oficing del Defensor Universitario

Archive

Oficina def Delensor Universitario
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F-P-U-D3-p7-3-03 Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y revisa las
quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacién de la comunidad universitaria

A

Contrastadén de Ia Informacién con
las pertes implicadas

Partes implicadas

A
Comunicaaén al salicitante

Efectuar recomendacion
Ofiana del Defensor Universitario

Oficina del Detensor
Universitario

r
Archivar

Ofiana del Defensor Universitario

v
Comunicacion 2l interesado de ante
quién, cdmo y cudndo interponer
recurso

Oficina del Defensor Universitaric

A 4
Archivo

Oficina del Defensor Universitario

P-U-D3-p7-03 Edicion o3 - 30J06/15 Pagina 19 de 31



MANUAL DE PROCESOS DEL SGIC DE LA UNED

P-U-D3-p7-03. Procesos para la gestion y revision de quejas, reclamaciones,

sugerencias y felicitaciones

F-P-U-D3-p7-3-03 Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y revisa las
quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacion de la comunidad universitaria

2

Apertura de Expediente de Regstro de Hecho

Oficina del Defensor Universitario

——No
- z S
Comunicar & la Oficina del Defensor Ty
Universitarks la resclucion
satisfactoria del ceso por & drgana Clasificar nuevamente el caso
competente
€l Interasado Oficina gel Defensor Universitario
y
Aschivar
Consulta Queja Solicitud de Mediacion
Oficina del Detensor Universitario
Oficina del Defensor Universitario Oficina del defensor Universtario Oficina del defensor Universitario

® o o
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F-P-U-D3-p7-3-03 Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y revisa las
quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacion de la comunidad universitaria

A

Traslado de la peticién a todos los
organos de la UNED directamente
implicados

Oficina del Defensor Universitario

Comunicacidn 2l solicitante

le-No

Oticina del Defensor Universitario

.

CEEs aceptada la mediacibn? >

Archivar S*‘
Oficina del Defensor Universitario Firma del Acla

Defensor Universitario y partes
implicadas

Archivo

Olficina del Defensor Universitario

P-U-D3-p7-03 Edicion o3 - 30J06/15 Pagina 21 de 31



MANUAL DE PROCESOS DEL SGIC DE LA UNED

P-U-D3-p7-03. Procesos para la gestion y revision de quejas, reclamaciones,

sugerencias y felicitaciones

F-P-U-D3-p7-3-03 Subproceso por el que el Defensor Universitario gestiona y revisa las
quejas, sugerencias de mejora y peticiones de mediacion de la comunidad universitaria

/

N\
7/ Elinforme coreendrd, al 1\
/ menos, la Indicackn del nimero, |
| pracedencia y materias a las que se
| refieren jas quejss presentadas, la

1 refacidn de s quejas y peticicons }— —_———

¥ ¥4 de
\ 135 que han sico cbjeto da ]
Noounciamienta o que estan ain en fasp
\ @ tramitackn /

P-U-D3-p7-03

Elzboracion informe sobre la gestién
realizada

Oficina del Defensor Unversitano

v

Presentacién Informe de actividades
al Claustro Universitario

Oficine del Defensor Universitario

Publicacidn Informe anual de
actividades

Oficing del Defensor Universitario

FIN
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F-P-U-D3-p7-4-03 Subproceso para la resolucién de los recursos contra actos
administrativos

INICIO

A

Interposicion de un Recurso
Administrativo

Estudiante

}

Revision y mejora de la
solicitud

r

Seccion de Recursos
Administrativos de

Estudiantes
v

Solicitud de Informe al
unidad responsable

Secclén de Recursos
Administrativos de

Estudiantes

Elaboracién de Propuesta de
Resolucién

Seccion de Recursos
Administrativos de

Estudiantes

Redaccién definitiva de
propuesta de resolucion

Jefe de Servicio de Secretaria
General y Vicesecretaria
General Técnica

Firma de propuesta de
resolucidn definitiva

Secretaria General, por
delegacion del Rector

Notificacidn de |a Resolucion
al estudiante

Administrativos de
Estudiantes

Envio de copia a la Unidad
Responsable

Administrativos de
Estudiantes
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ANEXO I

MODELO DE FORMULARIO WEB DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

DATOS DE IDENTIFICACION

® C

Sugerencia Queja © Felicitacién

Documento de Identidad*:

Nombre*:‘ 10 ApeIIido*:‘

20 ApeIIido:’

Domicilio:

NL’Jmero:f Bloque:f Escalera:’i Piso:’i Puerta:’i
Caddigo Postal:’i Municipio: ’7

Pais: seleccione una opcidén:

Teléfono fijo: Teléfono movil:

*Indique dos veces el E-mail en el que desea recibir la respuesta de su
queja o sugerencia.

E-mail*:‘

E-mail*:‘

Relacion con la UNED: seleccione una opcién

Estudiante

Otros

Personal de Administracion y Servicios

Personal Docente e Investigador

Tutores
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DATOS DE LA QUEJA, SUGERENCIA o FELICITACION

Estudios: seleccione una opcion

Acceso a la universidad para mayores de 25/40/45 anos

Credenciales de acceso a la Universidad estudiantes U.E. y otros

Cursos de Verano

Doctorado EEES

Doctorado planes antiguos

Extension Universitaria

Grado EEES

Idiomas (CUID)

Licenciatura/Diplomatura/Ingenieria

Master EEES

Otros

Pruebas de Acceso a la Universidad de Bachillerato (Selectividad)

Titulos Propios

UNED Abierta

UNED Senior

Tipo de Unidad: seleccione una opcién

Desplegable de nombres de titulos

Materia: seleccione una opcion

Becas y ayudas al estudio

Convalidaciones/reconocimientos de créditos

Cursos virtuales

Docencia

Gestiones administrativas

Informatica

Material didactico

Matriculacion/admision

Medios e instalaciones

Oposiciones/Concursos

Otros

Pruebas presenciales (examenes)

Sede electrdnica

Tutorias

Web
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MOTIVO DE LA QUEJA, SUGERENCIA o FELICITACION*

Comentario*:

&
e o

0/1000 caracteres

De conformidad con la Ley Organica 15/1999, de Proteccién de Datos de Caracter Personal
le informamos que los datos personales facilitados por usted a través del presente
formulario se incorporaran a un fichero denominado "Quejas y sugerencias", titularidad de la
Universidad Nacional de Educacién a Distancia (UNED), cuya finalidad es la de gestionar y
atender las quejas y sugerencias presentadas por los usuarios.

Asimismo, los datos seran utilizados para enviar informacion, por cualquier medio, acerca de
los servicios o productos de la UNED. Sus datos no seran cedidos o comunicados a terceros,
salvo en los supuestos necesarios para la debida atencién, desarrollo, control y cumplimiento
de las finalidades expresadas, asi como en los supuestos previstos, segun Ley.
Le recordamos que en cualquier momento podra ejercitar los derechos de acceso,

rectificacion, cancelacidn u oposicion de sus datos ante el Servicio de Atencidon
Personalizada, Bravo Murillo, 38. CP. 28015, Madrid.

Los campos marcados con un asterisco (*) son obligatorios.

Volver
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ANEXO II
MODELO DE SOLICITUD DE REVISION DE EXAMEN

El plazo maximo para solicitar la revisién de examenes serd de 7 dias
naturales contados a partir del dia de la publicacién de la calificacion en la
Secretaria Virtual de la UNED. Una vez reciba la solicitud de revision, el
profesor responsable de la calificacion tendra de plazo para responder
hasta la fecha oficial de la entrega de Actas.

La solicitud de revision DEBERA SER MOTIVADA. El estudiante deberd
argumentar, a la vista de su examen digitalizado, las razones que

fundamenten la oposicion a la calificacion otorgada. ]
LAS SOLICITUDES CARENTES DE MOTIVACION NO SERAN ADMITIDAS.

Ya que el Reglamento es de general aplicacion a todas las asignaturas
impartidas por esta Universidad, es imprescindible consultar la informacion
que a este respecto tiene el Departamento de la asignatura para conocer a
quién se han de dirigir las solicitudes (profesor, secretaria del
departamento, etc.) y cdmo se deben enviar (por correo electrénico, por
escrito, etc.).

D/Dfa
DNI, NIE o Pasaporte

Domicilio NO

Cddigo Postal Localidad y Provincia

Teléfono

Correo electrdnico

ASIGNATURA para la que se solicita la revision del examen

CENTRO ASOCIADO al que pertenece

CENTRO ASOCIADO donde se ha examinado

SEMANA en la que se ha examinado

TITULO

PROFESOR/A que ha corregido el examen
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MOTIVACION DE LA SOLICITUD DE REVISION DE
EXAMEN

(Debe argumentar las razones por las cuales considera que las preguntas
de su examen estan bien respondidas. Utilice para ello su examen
digitalizado).

(Afada las paginas que considere
necesarias)

Firma

De conformidad con La Ley Orgédnica 15/1999, de Proteccidn de Datos de Caracter Personal
le informamos que los datos personales facilitados por usted a través del presente
formulario se incorporaran a un fichero titularidad de la Universidad Nacional de Educacion a
Distancia (UNED), cuya finalidad es la de, segun el caso concreto, gestionar y atender a solicitudes
de informacion, dudas o sugerencias, o bien a las preinscripciones, suscripciones, inscripciones o
matriculaciones a los cursos, seminarios, conferencias, concursos, publicaciones 0 a cualesquiera
servicios 0 actividades, actos o eventos prestados, ofertados o patrocinados por la
UNED. Asimismo, los datos seran utilizados para enviar informacion, por cualquier medio,
acerca de los anteriores, mas en relacion a otros servicios o productos de la UNED. Sus datos no
seran cedidos o comunicados a terceros, salvo en los supuestos necesarios para la debida atencion,
desarrollo, control y cumplimiento de las finalidades expresadas, asi como en los supuestos
previstos, segun Ley. Le recordamos que en cualquier momento podra ejercitar los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacion u oposicion de sus datos, enviando una solicitud por
escrito, adjuntando fotocopia de su DNI, dirigida a UNED C/Bravo Murillo, 38 C.P. 28015 Madrid
(Espafia).
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ANEXO III

MODELO DE SOLICITUD DE CONSTIT,UCI()N DE UNA COMISION DE
REVISION PARA UNA SEGUNDA REVISION DEL EXAMEN

En el caso de que el estudiante no esté conforme con el resultado de la primera
revision de su examen, podra solicitar en los 5 dias naturales siguientes a la
recepcion del resultado de la primera revisidn, la constitucion de una Comision
de Revisidon que realizard una segunda revisién del examen. La presentacion de
esta solicitud no impide la inclusidon en Actas de las calificaciones obtenidas tras
la primera revision.

La solicitud DEBERA SER MOTIVADA, argumentando las razones que
fundamenten la oposicién a la calificacidon otorgada y a la respuesta a su primera
solicitud de revisién.

LAS SOLICITUDES CARENTES DE MOTIVACION NO SERAN ADMITIDAS.

Ya que el Reglamento es de general aplicacion a todas las asignaturas impartidas
por esta Universidad, es imprescindible consultar la informacidn que a este
respecto tiene el Departamento de la asignatura para conocer a quién se han de
dirigir las solicitudes (secretaria del departamento, director, etc) y cédmo se
deben enviar (por correo electrénico, por correo postal, etc). Igualmente, en el
caso de determinadas materias de caracter supra-departamental, como las
practicas externas o el trabajo fin de grado o master, consulte en la Secretaria
de la Facultad a quién debe remitirse la solicitud.

D/Dina
DNI NIE o Pasaporte
Domicilio No
Caddigo Postal Localidad y Provincia
Teléfono

Correo electrénico

ASIGNATURA para la que se solicita la revision del examen

CENTRO ASOCIADO al que pertenece
CENTRO ASOCIADO donde se ha examinado
SEMANA en la que se ha examinado
TITULO
PROFESOR/A que ha corregido el examen ___ ]
MOTIVACION DE LA SOLICITUD DE REVISION DE LA CALIFICACION OTORGADA
Y DE LA RESPUESTA A LA PRIMERA SOLICITUD DE REVISION DE EXAMEN

(Ahada las paginas que considere necesarias)

Firma
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De conformidad con La Ley Orgénica 15/1999, de Proteccion de Datos de Caracter Personal le
informamos que los datos personales facilitados por usted a través del presente formulario se
incorporaran a un fichero titularidad de la Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED),
cuya finalidad es la de, segun el caso concreto, gestionar y atender a solicitudes de informacion,
dudas o sugerencias, o bien a las preinscripciones, suscripciones, inscripciones o matriculaciones a
los cursos, seminarios, conferencias, concursos, publicaciones o a cualesquiera servicios 0
actividades, actos o eventos prestados, ofertados o patrocinados por la UNED.
Asimismo, los datos seran utilizados para enviar informacion, por cualquier medio, acerca de los
anteriores, mas en relacion a otros servicios o productos de la UNED. Sus datos no seran cedidos o
comunicados a terceros, salvo en los supuestos necesarios para la debida atencion, desarrollo,
control y cumplimiento de las finalidades expresadas, asi como en los supuestos previstos, segun
Ley. Le recordamos que en cualquier momento podrd ejercitar los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion u oposicion de sus datos, enviando una solicitud por escrito,
adjuntando fotocopia de su DNI, dirigida @ UNED C/Bravo Murillo, 38 C.P. 28015 Madrid (Espafa).
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ANEXO IV
MODELO DE SOLICITUD

Defensor Universitario

Nombre Apellidos
| |
D.N.I NIE o Pasaporte Domicilio para notificacidon
| |
Codigo postal Localidad Provincia
| |
Teléfono Direccion de correo electronico

e Vinculado a la Universidad en calidad de:
ESTUDIANTE O PAS O PDI O OTROS O

Centro ‘

Titulacién (en el caso de estudiantes) / Departamento/Unidad/Servicio:

EXPONE:

SOLICITA:

(Se recomienda concretar el objetivo para el que se solicita la actuacion:

Reconsideracién de una decisién ya Sugerencia de mejora de un
adoptada proceso o actuacion)

Si es el caso, documentacion aportada:

En a dia de de 20

Fdo.:

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de protecciéon de Datos de caracter personal, le
informamos de que sus datos pasan a formar parte del fichero del Defensor Universitario, destinado
exclusivamente a la gestion de la cuestion planteada, asi como la elaboracion, sin referencia nominal, de la
memoria anual de actividades.

EXCMO. SR. DEFENSOR UNIVERSITARIO DE LA UNED
C/ Juan del Rosal, 16 28040-Madrid Tfno.91 398 87 51 Fax.91 398 93 85
defensor-universitario@adm.uned.es
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