PROCEDIMIENTO DEL BUZON DE
SUGERENCIAS Y QUEJAS DE LA OFICINA PARA
LA CALIDAD DE LA UCM

La presentacion de una sugerencia o queja, no supondra, en ningdn caso, la
iniciacion de un procedimiento administrativo o interposicion de un recurso
administrativo, ni interrumpira los plazos establecidos en la normativa
vigente.

Para presentar sugerencias 0 quejas se puede realizar mediante los
siguientes medios:

1- A través de la web en www.ucm.es/buzonsugerenciasyguejas

2- Por escrito, cumplimentando el impreso disponible en la pagina web.
Una vez impreso podra enviarlo por fax al 91 3941440 o presentarlo
en las Oficinas de Informacién de la UCM.

Las sugerencias y las quejas podran ser anénimas.

Recepcidn y registro de la sugerencia o queja

e Las sugerencias y las quejas presentadas a traves de la pagina web en
el. “buzon de sugerencias y quejas” quedaran automaticamente
registradas en el sistema. En lo que se refiere a las presentadas a
través de las Oficinas de Informacion o por fax, se procederan a la
incorporacién al sistema informatico del buzdn de sugerencias y
quejas. En ambos casos la Oficina para la Calidad asume la
responsabilidad de asignar la sugerencia o queja -a la unidad
implicada.

Las sugerencias y guejas seran gestionadas por la Oficina para la Calidad,
que se compromete a mantener informado al interesado de las actuaciones
realizadas, en el caso de que asi se solicite en la sugerencia o queja. En
caso de ser requeridas aclaraciones al interesado, €éste dispondra de un
plazo de 10 dias habiles desde la fecha de requerimiento para formularlas.
Transcurrido dicho plazo sin recibir contestacion, se entendera que el
interesado no precisa respuesta a su sugerencia o queja.

Proceso de solucion a la sugerencia o queja identificadas

Las sugerencias y quejas se resolveran en el plazo de tiempo mas breve
posible, dependiendo de la complejidad de las mismas y de manera general
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se contestara por correo electrénico, salvo que de manera expresa se
explicite que se realice por correo postal. Se establece como plazo de
respuesta al usuario 20 dias habiles, contados desde la fecha en que la
sugerencia o queja haya sido admitida.

Las personas responsables de analizar y resolver las sugerencias o quejas
podran solicitar aclaraciones o la emision de informes a otras Unidades de
Administracion y Servicios estableciéndose para ello 'un plazo de 10 dias
habiles. Si después de analizada la sugerencia o queja el responsable de la
unidad considera que no pertenece a su ambito de actuacion, debera
reenviarla al responsable de la gestion, para la identificacion de la unidad o
servicio afectado. El usuario recibird informacion del reenvio de su
sugerencia o queja que volvera a iniciarse el computo de los 20 dias habiles
para emitir respuesta.

Dicha respuesta puede consistir simplemente en la aceptacion de la
sugerencia 0 queja, 0 en una explicacion de porqué no se considera
apropiada. En el primer caso siempre que la sugerencia 0 queja sea
susceptible se llevara a cabo las correspondientes acciones de mejora para
proceder a la implantacion.

El'sistema archivara toda la documentacion generada en la tramitacion de
las-sugerencias y quejas, desde su formulacién hasta su resolucién.-La
Oficina para la Calidad, asi como sus unidades o servicios directamente
afectados, llevardn a cabo un seguimiento de todo el proceso de las
sugerencias y quejas presentadas.




