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Nimero Fecha Justificacion

Edicion inicial. Desglose de los procedimientos, por un lado los

00 09-10-08 |9uY€ afectan al Centro en particular, y por otro los que afectan a
la institucion en general (Segunda circular informativa del
2008, C] 2008-02).

01 12-12-08 Modificacion tras la revision de la Subdireccién de Personal
Docente (Cl 2008-03).

02 27-04-09 Correccion de erratas. Simplificacion y homogenizacion de las
referencias, el flujograma y los anexos (Cl 2009-01).

03 20-06-13 Actualizacion atendiendo al nuevo reglamento y modificaciones

tras la revision de la implantacion (Cl 2012-01).

Elaborado por:

Revisado por: Implantado por:

Servicio de Organizacion y
régimen Interno

Fecha: 22/02/2012

Vicegerencia de Recursos
Humanos

Fecha: 11/06/2013

Fecha: 21/06/2013
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento pretende integrar, homogeneizar y definir las
tareas que han de desarrollar las unidades de la Universidad (centros, institutos de
investigacién, administraciones de edificios, departamentos) para la recepcion,
tratamiento y resoluciéon de las quejas, sugerencias y felicitaciones manifestadas por
los usuarios de sus servicios, con el propésito de facilitar el acercamiento de la
Universidad a todos los usuarios de los servicios y ofrecer un servicio mas eficaz y de

mayor calidad.

2. ALCANCE

Este sistema de gestion afecta a las quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas
por los ciudadanos en general y los miembros de la Comunidad Universitaria en

particular y se aplica anualmente.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Externa

=  UNE-ISO: Gestion de la calidad. Satisfacciéon del cliente. Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones (ISO 10002:2004).

= UNE-ISO: Sistema de gestion de la calidad. Requisitos. (ISO 9001:2008).

= 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.

= Decreto 161/2002 de 18 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento
del sistema de sugerencias y reclamaciones en el ambito de la Administracién
Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias (BOC n° 162, de 6 de
diciembre).

= Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos (Art. 10.3).

* Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre de Universidades (LOU).

= Ley Organica 15/1999 de Proteccién de Datos de Caracter Personal (LOPD).
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De la ULPGC
* Reglamento del Sistema de quejas, sugerencias y felicitaciones de la ULPGC
(BOULPGC Afio IV n® 10, de 03 de noviembre).
» Reglamento del Defensor Universitario.
*» Reglamento del SGC. Reglamento para el Modelo Marco del Sistema de
Garantia de Calidad de los Centros de La Universidad de Las Palmas de Gran
Canaria. (22 de febrero de 2012).

4. DEFINICIONES

Queja: Expresién de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus
servicios o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una

respuesta o resolucion explicita o implicita.

Sugerencia: Propuesta que tenga por finalidad promover la mejora, en la que se

aporten ideas o iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de la institucién.

Felicitacion: Reconocimiento del usuario por el buen funcionamiento de la institucion

y el trato o atencién recibida por las personas que trabajan en ella.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

El protocolo de actuacion para registrar y tramitar las quejas, sugerencias y
felicitaciones en la ULPGC consiste en las siguientes fases o procesos que se

presentan a continuacion.

Proceso para la formulacién de la queja, sugerencia y felicitacion. Las quejas,
sugerencias y felicitaciones son formuladas a titulo individual o en grupo, en ningin
caso, se acepta el anonimato. Para su formulacion, se utiliza un modelo normalizado
facilitado por la ULPGC o bien un escrito simple, no normalizado. El modelo
normalizado (Anexo 10.1) esta a disposicion de los usuarios, en un lugar visible y con
la informacion necesaria para su uso, en las Administraciones de todos los Edificios de
la Universidad, asi como en las oficinas centrales del Registro, en la Delegacion de
Lanzarote, en la Unidad de Apoyo Docente de Fuerteventura y en la Sede Institucional
de la ULPGC. Ademas, el modelo normalizado esta disponible en la sede electronica
de la ULPGC.
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Proceso para la presentacién y registro de la queja, sugerencia o felicitacion. Para
presentar las quejas, sugerencias y felicitaciones, se puede elegir cualquiera de las
siguientes vias:

En soporte papel, en cualquiera de los registros u oficinas previstos en el articulo 38.4
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Las quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas por esta via son registradas en el
registro presencial, general o auxiliar, de la ULPGC. Respecto al acuse de recibo de
las quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas por esta via, se tiene en cuenta:

1. Si son presentadas en las delegaciones de la Universidad de Las Palmas de
Gran Canaria, el responsable del registro entrega al interesado una copia
sellada con indicacién de la fecha, hora y numero de recepcion, asi como le
comunica el plazo maximo de contestacion.

2. Si son presentadas en los restantes registros u oficinas autorizadas, la
Secretaria Técnica de Organizacion (STO) competente para su tramitacion,
dentro de los diez dias siguientes, comunica al interesado la fecha, hora y
numero de entrada de la misma, asi como el plazo maximo de contestacion.

En documento electrénico, a través de la sede electrénica de la Universidad

(https://sede.ulpgc.es). Las quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas a través

de esta via son registradas automaticamente en el registro electronico de la
Universidad. La propia aplicacion informatica genera, automaticamente, un cédigo
unico de identificacién, que le sirve al manifestante como acuse de recibo.

Las quejas, sugerencias y felicitaciones andénimas no son registradas.

Proceso para la admision y subsanacion de la queja, sugerencia o felicitacién. Las
quejas, sugerencias y felicitaciones son recibidas por el Servicio de Organizacién y
régimen Interno (SORI), este procede a realizar las comprobaciones que estime
convenientes a los efectos de su admision a tramite. En caso de ser requeridas
aclaraciones al interesado, éste dispone de un plazo de quince dias habiles desde la
fecha de requerimiento para formularlas. Quedan excluidas:

1. Aquellas quejas y sugerencias cuya resolucibn se ampare en un

procedimiento administrativo especifico o en la normativa sobre la materia.
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2. Aquellas quejas y reclamaciones referentes al personal funcionario y laboral
en orden a sus relaciones de prestacion de servicios en la Universidad de Las
Palmas de Gran Canaria.

3. Aquellas quejas y reclamaciones que se tramitan ante el Defensor
universitario o el Servicio de inspeccién.

4. Aquellas quejas, sugerencias y felicitaciones que traigan causa del
funcionamiento o la prestacién de servicios por organismos o instituciones,
publicas o privadas, ajenas a la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria.
Si concurriera alguna de las causas de exclusién previstas se remite al 6rgano,
unidad, organismo o Administracién Pdblica competente en un plazo maximo

de diez dias, y se notifica al interesado.

Proceso para la tramitaciéon y contestacién de la queja, sugerencia o felicitacion. Las
quejas, sugerencias Y felicitaciones de la ULPGC son tramitadas a través del SORI.
Este, una vez recibida la queja y sugerencia y tras el tramite de admisién sefialado en
el proceso anterior, la remite a la unidad o unidades objeto de la queja o sugerencia
para que, en un plazo de diez dias, emita un informe sobre la valoracion efectuada, asi
como las medidas que estime oportuno adoptar y el plazo previsto para su efectividad,
en su caso. Las felicitaciones se remiten a la unidad o unidades objeto de las mismas,
para su constancia.

Respecto a la contestacién al interesado, el SORI, una vez recibido el informe de la
unidad o unidades implicadas, elabora la propuesta de contestaciéon y la eleva al
Gerente. Por lo que, las quejas y sugerencias son contestadas por el Gerente, en un
plazo maximo de tres meses contados a partir del dia de entrada en cualquiera de los
registros de la Universidad. Las felicitaciones recibidas se contestan por el Gerente de
forma inmediata, agradeciendo su presentacion.

El SORI notifica a los interesados la contestacion dada por el Gerente. Toda queja,
sugerencia y felicitacion motiva la apertura de un expediente, en el que se incluyen
cuantas actuaciones son practicadas al respecto, asi como los documentos que sobre
la misma se generen. Gerencia, a través del SORI, informa sobre las quejas,

sugerencias y felicitaciones recibidas y de las actuaciones practicadas al respecto.
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6. SEGUIMIENTO, MEDICION Y MEJORA

El Gerente de la ULPGC, a través del SORI, procede, anualmente, a la revisién de
este procedimiento, obteniéndose como evidencia un informe donde se detallan los
puntos fuertes, débiles y propuestas de mejora (en su caso) sobre la ejecucién del

procedimiento.

El Gerente de la ULPGC informa de la implantacién de este procedimiento a la
Comision de Calidad Institucional, la cual difunde los resultados a los diferentes grupos
de interés (comunidad universitaria y sociedad en general), junto con el resto de
procedimientos institucionales, y toma decisiones sobre la mejora de este

procedimiento.

7. ARCHIVO

Tabla 1. Definicién de registros y archivos

Identificacién de la evidencia Soported! Responsable custodia | _T1emPoce
Expedientes de quejas, . - -
sugerencia y felicitaciones Papel e informatico SORI 6 afos
Relacién de canales y medios de Papel e informatico SORI 6 afios

informacion

Documento que acredite la
difusion de los resultados del | Papel e informatico SORI 6 afos
procedimiento

Informe de revision del

procedimiento Papel e informatico SORI 6 afios
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8. RESPONSABILIDADES

Tabla 2: Definicion de responsabilidades

Grupos de interés representados

Responsables Agentes

PDi PAS Estudiantes ATy
Gerencia X

Servicio de Organizacion y
Régimen Interno X
Unidad o Unidades objeto de la
queja, sugerencia o felicitacion X X
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9. FLUJOGRAMA

‘ Procedimiento para la Gestion de quejas, sugerencias y felicitaciones

Informe de
ravisién y mejora —
del procedimiento,

)

—

Pre?entacién de-ia' queja, sugerencia o
felicitacion

Interesado

Registro presencial o electronico ll

Responsables de las Unidades de Registro

["Envio a la Unidad Administrativa responsable
del tramite

Responsables de las Unidades de Registro

[ Analisis para la admisién del ramite |

| Servicio de_Organizacién y régimen Interno
(SORI)

[ = Apertura del éxpedlente
i SORI
L e

£ —Felicitaclones— “-Quelas y Sugerencias
Envio de la Felicitacion a Gerencia yaia . Envic de la queja o sugere?c-l_a- ala Unidad |
Unidad objeto de felicitacion objeto
SORI SORI

T

Gerencia

PI12

Recepcién y archivo de fe_licitacién

Gerencia y Unidad objeto de |a felicitacion

'Elaboracién del Agradeclm-iento

Emision y envio a la Unidad Administrativa
responsable del tramite del informe sobre la
valoracion y las medidas que se estimen
adoptar

Unidad objeto de la queja o sugerencia

?a-boraclbn de |a propuesta de contestacion al
interesado y remisién a Gerencia

SORI

Elaboracian de la Contesta definitiva y remision |
ala Unidad Administrativa responsable del
tramite para el posterior envio al interesado

Gerencia

SORI

 Difundir la contesta al interesad-o T
|

—A;c_r_\ivo expediente re'cl'a-m ét':l'én. sugere_ncia.
felicitacion

SORI

Revision dei_brocedlmlento y rendiciéon de
cuentas

El Gerente
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10. ANEXOS

10.1 IMPRESO PARA LA FORMULACION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

http://www.ulpgc.es/descargadirecta.php?codigo _archivo=7091344
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