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1. OBIJETO

Atender a la comunicacidn de sugerencias, quejas, reclamaciones y agradecimientos de los
estudiantes y otros grupos de interés. En este procedimiento se definen los mecanismos y canales
a través de los cuales se reciben y gestionan, asi como establecer el seguimiento y la solucidn que
se plantea en las mismas con objeto de que la informacidn recogida sea de utilidad para la mejora
continua de los Centros y sus titulaciones, asi como para la toma de decisiones en la Universidad
Europea de Madrid (en adelante, Universidad)

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento incluye las cuestiones (sugerencias, quejas, reclamaciones y
agradecimientos) recibidas en los diferentes canales que se detallan en el presente documento:
buzén de sugerencias, Servicio de Atencidén al Estudiante, Defensor del Universitario y las
canalizadas a través de los delegados.

3. REFERENCIAS

® |leyOrganica 2/2023, de 22 de marzo, del Sistema Universitario

4. DESARROLLO DEL PROCESO

4.1 Estudiantes
Servicio de Atencion al Estudiante

Los estudiantes disponen de diferentes canales a través de los cuales pueden trasladar
sugerencias, quejas, reclamaciones y agradecimientos gestionados por el departamento de
Servicios de Atencidn al Estudiante, quien se encarga de recibir, canalizar y dar seguimiento
a dichas cuestiones asegurando una respuesta final a la consulta o peticion realizada.

1) canal presencial
2) canal telefénico
3) canal online.
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1. Canal de Atencion Presencial

El estudiante puede gestionar sus consultas y peticiones de forma presencial acudiendo al
Departamento de Atencidn al Estudiante

En funcidn de la naturaleza de su peticidn o consulta, podra ser atendido por diferentes figuras
o agentes:

= Atencidon al Estudiante: darea de atenciéon para consultas generales
relacionados con cualquier tramite/servicio de la universidad.

=  Asesor Académico figura de referencia a la que el estudiante puede acudir
para consultas académicas especificas que requieran un tratamiento mas
individualizado y personalizado.

Tanto Atencién al Estudiante como el Asesor Académico trataran de dar respuesta
inmediata y directa a sus sugerencias, quejas, reclamaciones y/o agradecimientos. En caso de
no poder dar una respuesta inmediata, estas cuestiones se derivan al canal online.

2. Canal de Atencidn Telefénica

El estudiante puede gestionar sus sugerencias, quejas, reclamaciones y/o agradecimientos a
través del teléfono de Atencidn al Estudiante. Todas las llamadas sonatendidas por el area
de Atencidn al Estudiante, quien se encargara de dar una respuesta inmediata y directa. En
caso de no poder dar una respuesta inmediata, estas cuestiones se derivan al canal online.

3. Canal de Atencidn Online

El estudiante puede gestionar sus sugerencias, quejas, reclamaciones y/o agradecimientos de
forma online através de un sistema de solicitudes en el Portal del Estudiante.

Cuando el estudiante envie una solicitud, asigna un asunto/tipologia predefinida en la
propia aplicacién. Cada asunto/tipologia lleva asociado un flujo y procedimiento de
actuacion predefinido, pudiendo participar diferentes personas y/o departamentos en la
solucién y respuesta al estudiante segun la tipologia del caso.

Cuando se trata de una queja, el Servicio de Atencién al Estudiante realiza una llamada para
entender y aclarar la naturaleza de la queja. Cualquier informacién adicional que pueda ser util
para la resolucidn o respuesta a la queja es incluida por parte de Servicios a Atencién al
Estudiante en la propia instancia general.

Es el Servicio de Atencidn al Estudiante, el responsable de realizar un seguimiento diario de las
solicitudes abiertas, asegurandose de que el estudiante recibe una respuesta por parte del
area/departamento que corresponda y de que se cumplen los tiempos de respuesta
establecidos. Del mismo modo, es el responsable de formar a todas las personas y
departamentos implicados en la resolucion de las sugerencias, quejas, reclamaciones y/o
agradecimientos recibidos mediante solicitudes del Portal del Estudiante y que por tanto tienen
acceso a la plataforma.
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Paralelamente, se trabaja en la mejora de los procedimientos de manera que se puedan
mejorar los tiempos y la calidad de las respuestas aportadas a los estudiantes. Para ello,
desde Servicio de Atencion al Estudiante se elabora un informe mensual con los motivos,
estado y evolucidn de las peticiones/consultas recibidas a través de los diferentes canales
de atencién. Adicionalmente, se revisan y analizan los asuntos/categorias a las que
pertenecen el mayor niumero de instancias con el objetivo de revisar los procedimientos
establecidos y plantear posibles mejoras en el procedimiento. En caso necesario, los
responsables de Atencidn al Estudiante se rednen con las personas y servicios implicados
para tratar de consensuar un nuevo procedimiento.

Anualmente, se compartira con la Unidad de Calidad las instancias de las principales sugerencias,
quejas, reclamaciones y/o agradecimientos recibidos con el fin de analizarlas e incluirlas como
inputs dentro de las Comisiones de Calidad de Titulo, para establecer actuaciones o propuestas de
mejora en caso necesario.

Delegados y Consejo de delegados

Los delegados son elegidos cada curso académico para representar a los estudiantes. Tienen
como interlocutores directos a los Asesores Académicos, a los que pueden transmitir sus quejas
0 sugerencias para que estos las canalicen a los responsables que corresponda para su
resolucidon/analisis.

En cada periodo académico se realizan convocatorias de reunidn de los delegados por titulaciones o
areas de conocimiento, levantandose actas de las mismas que se comparten con las Juntas de Centro
correspondientes, pudiendo en dichas reuniones asistir el Responsable de Centro/Responsable de
Area de Centro correspondiente.

El consejo de delegados se relne una vez al mes con la direccién de Servicios al Estudiante,
Defensor Universitario y Rector para obtener informacidon directa de los estudiantes, disefiar y
compartir politicas o procedimientos y fomentar la participacién estudiantil. A dichas reuniones
pueden ser convocados diversos miembros de la comunidad universitaria a solicitud del propio
consejo. De estas reuniones se levantan actas que son compartidas con Consejo de Gobierno y
custodiadas por Servicios al Estudiante.

El Defensor Universitario

En dltimo término, los estudiantes cuentan con la figura del Defensor Universitario que es la persona
encargada de velar y tutelar los derechos y libertades de los estudiantes ante las actuaciones de los
diferentes érganos y servicios de la Universidad, tal y como se define en el Reglamento del Defensor
Universitario de la Universidad y se regula en la Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de
Universidades, en la Disposicion adicional decimocuarta.

Para concertar una cita con el Defensor Universitario existen diferentes vias o canales: correo
electrdnico teléfono o la pagina web de la Universidad.

Una vez que se conoce el problema que ha suscitado el contacto con el Defensor Universitario, se
abre un expediente en el que se registra el nombre del estudiante y el asunto a tratar. La informacién
se almacena bajo clave en soporte informatico, de manera que se asegure la confidencialidad de la
informacion.
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Para cada problema o incidencia abierta, el Defensor identifica los servicios o departamentos
implicados, con los que se relne para identificar o proponer las posibles soluciones. El Defensor
gueda encargado de realizar el seguimiento de las acciones que se realicen hasta la solucion de la
incidencia, que se informa al estudiante y se procede a cerrar el expediente.

Los expedientes abiertos se almacenan en una base de datos para su posterior analisis y
evaluacion.

Asi mismo, el Defensor Universitario informara al Consejo de Gobierno sobre los resultados relativos
a las alegaciones y reclamaciones de los estudiantes, segun la planificacion establecida, incluyendo
conclusiones y acciones de mejora que el Defensor Universitario haya determinado. Anualmente, el
Defensor Universitario publica el informe general con un resumen de las incidencias abiertas durante
el afo.

El Defensor Universitario podra formar parte del Comité de Garantia de Calidad, en el que se relinen
representantes de las dreas docentesy no docentes para poner en comun las actuaciones en materia
de calidad que se estan llevando a cabo en la Universidad, hacer propuestas de mejora y rendir
cuentas de las acciones realizadas.

Para obtener informacidn directa de los estudiantes, el Defensor Universitario podrd reunirse
con el Consejo de Delegados cuando sea requerido o a instancias propia.

La evaluacion de la satisfaccion con el Defensor Universitario se realiza de forma telefdénica a
una seleccion aleatoria de estudiantes que hayan utilizado este servicio.

4.2 Otros grupos de interés

Los empleados de la Universidad pueden canalizar sus peticiones, sugerencias y/o
felicitaciones de forma online a través de un correo electrénico habilitado para ello en Ia
intranet de la Universidad.

Cualquier otra persona que quiera hacer llegar alguna peticion, sugerencia o felicitacién
dispone de un buzdén de sugerencias de acceso libre en la pagina web de cada Centro.

Las peticiones recibidas en ambos casos son gestionadas por la Unidad de Calidad, dando
respuesta a cada una de ellas o derivando al departamento correspondiente en funcién del
asunto y de la tipologia de la solicitud recibida.
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5. ESPECIFICIDADES POR CENTRO

Escuela de Arquitectura, Ingenieria y Disefio

No aplica

Facultad de Medicina, Salud y Deportes

No aplica

Facultad de Ciencias Juridicas, Educacion y Humanidades

No aplica

Facultad de Ciencias Econdmicas, Empresariales y de la Comunicacion

No aplica

Facultad de Ciencias Biomédicas y de la Salud

No aplica

Escuela de Doctorado e Investigacion

No aplica

6. REGISTROS

NOMBRE RESPONSABLE DE LA CUSTODIA

Informe del defensor del estudiante

Defensor Universitario

Informes de atencion al estudiante

Servicio Atencion al Estudiante

Registro solicitudes del portal de estudiantes

Servicio Atencion al Estudiante

7. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro de la revisidn anual del SGIC se incluird la revision de este procedimiento de Gestidn de
Sugerencias, Quejas, Reclamaciones y Agradecimientos, planificando y evaluando cémo se han
desarrollado las acciones pertinentes para la mejora de este servicio.

p PERIODO DE
IDENTIFICADOR DEFINICION RESPONSABLE CALCULO
Numero de Sugerencias / Quejas / Servicio Atencion al Curso
INDO1 PGC9.1 Reclamaciones / agradecimientos Estudiante .
L Académico
recibidos
INDO2 PGC 9.1 Nu‘merc? de‘ soIici‘tu.des al Defensor Defensqr . Curso, .
Universitario recibidas Universitario Académico
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8. RESPONSABILIDADES

RESPONSABLES DESCRIPCION DE TAREA

Servicios Atencion al Estudiante

Realizar el seguimiento de las solicitudes abiertas por
los estudiantes.

Intervenir para agilizar el tramite de las peticiones y
quejas fuera de plazo.

Coordinar el seguimiento por parte de las personas
responsables en cada parte del procedimiento.

Evaluar y plantear mejoras en el procedimiento de
resolucién de las incidencias.

Realizar informes de seguimiento.

Dar formacidn a las personas que tienen acceso a la
plataforma de solicitudes para que conozcan los
procedimientos de actuaciény en el uso de la aplicacion
informatica.

Defensor Universitario

Atender a los estudiantes en relacién a las incidencias
que les hayan sucedido.

Abrir un expediente y hacer el seguimiento hasta la
solucién de la incidencia por parte de la Universidad.

Comunicar al estudiante la solucién planteada

Realizar los informes de seguimiento.

Publicar el informe anual.

9. GRUPOS DE INTERES Y RENDICION DE CUENTAS

La Universidad tiene establecidos diferentes mecanismos internos, de los que forman parte
Responsables del Centro y del Titulo, personal académico, personal de dreas transversales,
estudiantes, egresados, empleadores, donde se comunica informacidon relevante sobre
cada Titulo. Estos mecanismos son la Comision de Calidad del Titulo (CCT), Comision de
Calidad de Centro (CCC), Comité de Garantia de Calidad (CGC), Comité de Evaluaciéon de

Aprendizajes (CEA).




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Universidad 2 .

Europea MADRID ) PGC 9.1 ATENCION AL ESTUDIANTE. EDICION 02
GESTION DE SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES Y

AGRADECIMIENTOS

En concreto tanto la figura del Defensor Universitario como representantes del Servicio al
Estudiante estan presentes en estas comisiones, donde aportan el valor de la informacidén
gue les ha sido transmitida por los estudiantes. La Unidad de Calidad recoge la informacién
gue le aporta en este sentido el resto de los grupos de interés.

10. CONTROL DE CAMBIOS

EDICION FECHA MOTIVO DE LA MODIFICACION
01 20/12/2022 Consolidacion procedimientos edicion 8 PGC 9.1 Y PGC 11.3.
02 14/02/2025 Actualizacion de los centros y legislacion
11.ANEXOS
No aplica
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