Sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones de la
Facultad de Ciencias de la Informacion

El Sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones es una herramienta que permite a la Facultad de
Ciencias de la Informacién conocer las distintas inquietudes y manifestaciones de todos los que forman
parte de la Comunidad Universitaria del Centro (Estudiantes, Personal Docente e Investigador, Personal
de Administracién y Servicios) con el objetivo de mejorar la actividad desarrollada por cada colectivo y
aplicar las medidas oportunas para lograr la excelencia en el desempeno de sus funciones.

Cualquier miembro de la Comunidad Universitaria del Centro puede presentar una queja, reclamacion o
sugerencia, teniendo en cuenta el significado de cada uno de estos términos:

e Queja. Expresion o manifestacion motivada del usuario a la organizaciéon debido a la
inconformidad que le genera la prestacién del servicio recibido.

e Reclamacién. Oposicién o contrariedad presentada por el usuario con la finalidad de que la
organizacién realice una revisiéon y una evaluacién de una actuacion relacionada con la prestacién
del servicio recibido.

e Sugerencia. Propuesta presentada para incidir en la mejora de una actuacién o proceso de la
organizaciéon cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del servicio.

El presente reglamento establece el procedimiento de presentacién y resoluciéon de Quejas, Sugerencias
y Reclamaciones de la Facultad de Ciencias de la Informacién y es independiente de las actuaciones del
Defensor del Universitario, siendo su principal objetivo canalizar aquellas cuestiones relacionadas con la
gestién de la calidad y la mejora de la actividad del Centro.

Este reglamento ha sido aprobado por la Comisién de Calidad de la Facultad de Ciencias de la Informaciéon
con fecha del .... de ....... de ..... y por la Junta de Facultad en la sesién ordinaria celebrada el dia ..... de .....

Procedimiento de presentacidon y resolucion de las Quejas, Sugerencias y
Reclamaciones de la Facultad de Ciencias de la Informacion

Quejas y Sugerencias

No seran admitidas las quejas o sugerencias anénimas, las formuladas con insuficiente fundamento
(cuando no se exponen claramente los motivos que justifican la queja o sugerencia) o inexistencia de
pretensiéon (cuando no se indica claramente el tipo de intervencién que se solicita por parte del érgano
competente en la queja o sugerencia) y todas aquellas cuya tramitacién cause un perjuicio al derecho
legitimo de terceras personas. Una queja es un documento legal y el firmante debe garantizar la veracidad
y la autenticidad, asumiendo la responsabilidad administrativa y/o penal si hubiere falsedad, falsificacién
manifiesta en los datos, difamacién o calumnia en su escrito. Por lo tanto, en ningtn caso sera atendida
ninguna queja o sugerencia que contenga descalificaciones o insultos y que atente contra el espiritu
universitario inspirado en los principios de igualdad, libertad, justicia, solidaridad y pluralismo.

En caso de incurrir en alguna de estas circunstancias, el responsable del Departamento comunicara al
Coordinador de la titulacién los motivos de la no admisién para que, a su vez, éste informe a la persona
interesada. A todos los efectos estas quejas o sugerencias seran tratadas como no recibidas y no se
atenderd la informacién o peticién recibida.
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Las personas que deseen presentar una Queja o Sugerencia podran hacerlo, preferentemente, a través
del buzén telematico disponible a dicho fin tanto en la Web del Centro como en las titulaciones
correspondientes, o bien a través de una instancia general dirigida al Coordinador de la Titulacién objeto
de queja o sugerencia y que sera depositada en el Registro de la UCM.

Las Quejas y Sugerencias seguiran un procedimiento diferente a las Reclamaciones. Las primeras en
ningun caso supondran la iniciacién de un procedimiento administrativo o interposicién de un recurso
administrativo, ni interrumpiran los plazos establecidos en la normativa vigente.

Las quejas y sugerencias sobre la calidad de la docencia podran ser presentadas individualmente por los
estudiantes o bien canalizadas a través de los representantes delegados de estudiantes y sus érganos de
representacion (art. 39 y 40 del Estatuto del Estudiante de la UCM).

En el caso de las Quejas y Sugerencias sobre la Calidad de la Docencia, se seguira el siguiente
procedimiento:

1. Comunicacion al Profesor responsable. Fl estudiante debe ponerse en contacto con el profesor
responsable de la asignatura objeto de la queja o sugerencia para tratar de solucionar el motivo
de la misma. En el caso de que no sea posible esta via, se procedera a enviar la queja o sugerencia
siguiendo el procedimiento que se detalla a continuacién.

2. Instancia dirigida al Coordinador de la Titulacién mediante notificacién electrénica en el
Buzoén de sugerencias y quejas habilitado para cada titulacién. La instancia debera incluir en la
exposicion de motivos todos los datos para la correcta identificacion de la asignatura, curso y
persona afectada por la queja o sugerencia. El Coordinador de la Titulacién daré acuse de recibo
y tramitard la queja o sugerencia al Departamento responsable de la asignatura puesto que es
funcién de los Departamentos supervisar el cumplimiento de las obligaciones docentes de los
profesores e informar, a través del director, a las autoridades académicas competentes de su
incumplimiento (art. 25 del Reglamento de Centros y Estructuras de la UCM).

3. En los casos de incumplimiento de los compromisos docentes recogidos en las Memorias de
verificaciéon de las titulaciones de Grado y Master, la instancia superior encargada de velar por el
buen funcionamiento de la docencia sera la Comisién de Calidad del Centro. Esta Comisién
trasladard las oportunas recomendaciones al profesorado implicado, a la Direccién del
Departamento o a la Comisién Coordinadora del Master responsable y al Decanato de la Facultad,
con el fin de que se arbitren las medidas oportunas de acuerdo con la normativa vigente.

Reclamaciones

No serdn admitidas las reclamaciones y observaciones anénimas, las formuladas con insuficiente
fundamento (cuando no se exponen claramente los motivos que justifican la reclamacién) o inexistencia
de pretension (cuando no se indica claramente el tipo de intervencion que se solicita por parte del érgano
competente en la reclamacion) y todas aquellas cuya tramitacién cause un perjuicio al derecho legitimo
de terceras personas. Una reclamacion es un documento legal y el firmante debe garantizar la veracidad
y la autenticidad, asumiendo la responsabilidad administrativa y/o penal si hubiere falsedad, falsificacién
manifiesta en los datos, difamacién o calumnia en su escrito. Por lo tanto, en ningiin caso sera atendida
ninguna reclamacion que contenga descalificaciones o insultos y que, por lo tanto, atente contra el espiritu
universitario inspirado en los principios de igualdad, libertad, justicia, solidaridad y pluralismo.
Igualmente, no seran admitidas las reclamaciones grupales ni aquellas en las que una persona asuma la
representacion de un grupo cuando se trata de un proceso de reclamacién sobre la calificacién de una
asignatura.

Todas las reclamaciones deberan ser presentadas de manera individual a través de los procedimientos
habilitados para ello. En caso de incurrir en alguna de estas circunstancias, el Tribunal de reclamaciones
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comunicard al Coordinador de la titulacién los motivos de la no admisién para que, a su vez, éste informe
a la persona interesada. A todos los efectos estas quejas o sugerencias serdn tratadas como no recibidas
y no se atenderd la informacién o peticién recibida.

Las personas que deseen presentar una reclamacién podran hacerlo, preferentemente, a través del buzén
telemético disponible a dicho fin tanto en la Web del Centro como en las titulaciones correspondientes, o
bien a través de una instancia general dirigida al Coordinador de la Titulacién a la que pertenece la
asignatura objeto de reclamacion y que sera depositada en el Registro de la UCM.

Las reclamaciones se resolveran en el plazo maximo de un mes y seguiran el procedimiento indicado a
continuacion.

1.

Con anterioridad a la presentacién de una reclamacion sobre las calificaciones obtenidas en una
asignatura de Grado o Master, el estudiante debera seguir el procedimiento establecido para la
Revision de Calificaciones.

El estudiante podra revisar su calificacién en las fechas fijadas por el profesor o profesores que
hayan intervenido en la evaluacion de las asignaturas.

La revision de la calificacién de los Trabajos Fin de Grado se realizard ante el correspondiente
profesor/tutor y la de los Trabajos Fin de Master sera atendida por el Tribunal calificador, previa
solicitud del estudiante dirigida al Coordinador/a de la titulacién (arts. 47 y 48 del Estatuto del
Estudiante).

Para la impugnacion de la calificacién del Trabajo Fin de Grado sera de aplicacion el Art. 8 de la
Normativa sobre el Trabajo de Fin de Grado de la Facultad de Ciencias de la Informacién (18 de
octubre de 2017). Para la impugnacién de la calificacion del Trabajo Fin de Master se aplicaré el
procedimiento descrito en este Reglamento.

En caso de disconformidad con el resultado de la revision, el estudiante podra impugnar su calificacién,
en el plazo de cuatro dias habiles desde la realizacién de la revisién, para lo cual se seguira el
procedimiento descrito a continuacién::

1.

Las reclamaciones seran formuladas por la persona interesada, preferentemente, a través del
buzén telemaético disponible a dicho fin tanto en la Web del Centro como en las titulaciones
correspondientes, o bien a través de una instancia general dirigida al Coordinador de la
Titulacién a la que pertenece la asignatura objeto de reclamacién y que sera depositada en el
Registro de la UCM. No se admitiran a tramite reclamaciones enviadas por otros sistemas
diferentes a los aqui indicados.

Los Consejos de Departamento nombrardn un Tribunal de Reclamaciones formado por tres
profesores/as titulares y tres suplentes, que actuaran en las reclamaciones relativas a la
calificaciéon de asignaturas de Grado. En el caso de las asignaturas de Master, el Tribunal de
Reclamaciones sera nombrado por la Comisién Coordinadora de cada uno de los Masteres en su
primera sesiéon del curso académico y contard, igualmente, con tres profesores/as titulares y tres
suplentes que tendran competencias en las reclamaciones que afecten a las calificaciones de los
Trabajos Fin de Master.

La instancia de reclamacién habra de contener los datos personales del reclamante, incluida una
direccion de correo electrénico institucional (UCM), el sector de la comunidad universitaria al
que pertenece y su domicilio, completo y actualizado, a efectos de notificacién, y en el que se
concretaran con suficiente claridad los hechos que originan la reclamacién, el motivo y alcance
de la pretension que se plantea, asi como la peticién detallada que se dirige al Tribunal de
Reclamaciones.
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10.

11.

El Coordinador de la titulacién recibe las reclamaciones y envia el correspondiente acuse de
recibo a los que hayan presentado el escrito. Esta notificacién de acuse de recibo podré efectuarse
solamente a través de procedimientos electrénicos. Tras ello, el Coordinador de la Titulacién
trasladaré la misma al Departamento, Secciéon o Unidad Departamental involucrado.

El Tribunal de Reclamaciones no entrara en el examen individual de aquellas reclamaciones
sobre las que esté pendiente resolucién judicial o expediente administrativo y suspendera
cualquier actuacion si, en el transcurso de su tramitaciéon, la misma peticiéon se formulara ante
una instancia académica superior (Rectorado, Defensor del Universitario), se iniciara un
procedimiento administrativo o se interpusiera demanda o recurso ante los tribunales
ordinarios. Ello no impedira, no obstante, la investigacién de los problemas generales planteados
en las reclamaciones presentadas.

Si el profesor o profesores afectados por la reclamaciéon formaran parte del Tribunal de
Reclamaciones, seran sustituidos por los correspondientes suplentes, siendo de aplicacion a los
miembros del Tribunal los articulos 28 y 29 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Pblicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Admitida la reclamacién, el Tribunal de Reclamaciones debera revisar todos los criterios de
evaluaciéon (examen, trabajos, practicas, exposiciones, etc.) de la asignatura objeto de
reclamacién. En la fase de investigacién del procedimiento se realizardn las actuaciones
pertinentes para comprobar cuantos datos fueran necesarios, mediante el estudio de la
documentacién precisa y la realizacién de entrevistas personales si el caso se prestara a ello. Al
tiempo, podran recabarse los informes externos que sean convenientes.

El Tribunal de Reclamaciones, consultados el docente responsable de la asignatura y el estudiante
afectado, emitira una resolucién razonada sobre el recurso (art. 49.2 del Estatuto del Estudiante)
que sera remitida al Coordinador de la titulacién. Este, si entiende que con ello se da solucién a
la reclamacién, notificara su resolucién a los interesados y la comunicara al 6rgano universitario
afectado, con las sugerencias o recomendaciones que considere convenientes para la
subsanacién, en su caso, de las deficiencias observadas.

En todo caso, la reclamacién ha de resolverse dentro del plazo de 30 dias habiles desde que fue
admitida la reclamacién.

Contra la resolucién de los Tribunales de Reclamaciones cabe interponer recurso de alzada ante
el Rector en el plazo de un mes (art. 50 del Estatuto del Estudiante). Este recurso se presentara
mediante una instancia general ante el Rectorado de la Universidad Complutense de Madrid. Si
durante la tramitacién del recurso de alzada, el 6rgano competente (Rectorado o Vicerrectorado
de Estudiantes) solicitara informes técnicos adicionales con el fin de emitir la resolucién
pertinente, la Facultad actuara de acuerdo con lo recogido en el Sistema de Garantia de Calidad
de las titulaciones descrito en las Memorias de verificacion.

En el Decanato, a modo de registro, se guardaran las resoluciones adoptadas en aquellas quejas
y reclamaciones aceptadas a tramite por un periodo de cinco afios.

Comunicacion y Transparencia

Los Coordinadores de las Titulaciones del Centro informaran a la Comisién de Calidad del Centro, tras la
finalizaciéon de cada curso académico, de todos los expedientes recibidos (Quejas, Sugerencias y
Reclamaciones) sefialando los aspectos sobre los que dichos expedientes trataron y la respuesta dada por
los 6rganos responsables de su resoluciéon o respuesta.
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Esta informacién sera incorporada por los Coordinadores de las Titulaciones del Centro en las Memorias
de Seguimiento que se presentan de forma anual ante los organismos responsables de la supervisién de
la Calidad de las Titulaciones Oficiales de la Facultad de Ciencias de la Informacion.
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