PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

1. RECLAMACIONES:

Las reclamaciones, pueden ser formuladas por la persona interesada mediante presentacion de
un escrito en el que consten sus datos personales, sector de la comunidad universitaria al que
pertenece y el domicilio a efectos de notificacion. En dicho escrito, dirigido al presidente de la
Comision de Calidad de la Escuela Universitaria de Trabajo Social, deberd incluirse una
descripcion detallada de la situacion que origina la reclamacion. El escrito podra presentarse en
el Registro de la E.U.T.S., o a través de los procedimientos establecidos a tal efecto en la
legislacion vigente. Una vez recibida la reclamacion, el presidente de la Comision de Calidad
dispondré de 10 dias habiles para solicitar los informes pertinentes para decidir su admision o su
derivacion al organismo o servicio correspondiente. Una vez admitida la queja, el presidente de
la Comisidn de Calidad dispondra de 30 dias habiles para informar a todos los actores afectados
por la misma, recabar los informes y alegaciones correspondientes, y en general para completar
la fase de instruccion del procedimiento. Una vez se dispongan de todos los elementos
necesarios, se prevén convocatorias de la Comision de Calidad del Centro para proceder a su
resolucién. Esta se producira en todo caso en el plazo maximo de 3 meses desde la recepcion del
escrito de reclamacion, y serd notificada a las partes interesadas, incluyendo las sugerencias o

recomendaciones oportunas.

Procedimiento de actuacion:

1. Las reclamaciones seran formuladas por el interesado mediante la presentacion de un escrito
que contenga sus datos personales, el sector de la comunidad universitaria al que pertenece y su
domicilio a efectos de notificacion, y en el que se concretaran con suficiente claridad los hechos
que originan la reclamacion, el motivo y alcance de la pretension que se plantea y la peticion
que se dirige a la Comision de Calidad. El escrito se presentara con libertad de forma, si bien se
publicarén en la pagina web del Centro impresos que faciliten la presentacion de la reclamacion.
Los interesados podran recabar de la Comision de Calidad dichos impresos asi como

asesoramiento para cumplimentarlos, o bien presentar sus propios escritos de reclamacion.

2. La Comision de Calidad de la E.U.T.S efectuara el registro de todas las reclamaciones y
enviard el correspondiente acuse de recibo a los que hayan presentado el escrito. A estos
efectos, la Comision de Calidad dispondra de un registro propio, no integrado en el sistema
general de registros de la Universidad Complutense. Dicho registro tendra caracter reservado al

objeto de garantizar la confidencialidad de los asuntos.



3. La Comisién de Calidad de la E.U.T.S no admitird las reclamaciones y observaciones
anonimas, las formuladas con insuficiente fundamento o inexistencia de pretension y todas
aquellas cuya tramitacion cause un perjuicio al derecho legitimo de terceras personas. En todo

caso, comunicara por escrito a la persona interesada los motivos de la no admision.

4. La Comision de Calidad de la E.U.T.S no entrara en el examen individual de aquellas
reclamaciones sobre las que esté pendiente resolucion judicial o expediente administrativo y
suspenderd cualquier actuacion si, en el transcurso de su tramitacion, se iniciara un
procedimiento administrativo o se interpusiera demanda o recurso ante los tribunales ordinarios.
Ello no impedir4, no obstante, la investigacion de los problemas generales planteados en las
reclamaciones presentadas. Admitida la reclamacion, la Comision de Calidad promovera la
oportuna investigacion y dara conocimiento a todas las personas que puedan verse afectadas por

su contenido.

5. En la fase de investigacion del procedimiento se realizaran las actuaciones pertinentes para
comprobar cuantos datos fueran necesarios, mediante el estudio de la documentacién necesaria
y realizacion de entrevistas personales; la Comision

de Calidad podra recabar los informes externos gque sean convenientes.

6. Una vez concluidas sus actuaciones, la Comision de Calidad de la E.U.T.S notificara su
resolucion a los interesados y la comunicard al organo universitario afectado, con las
sugerencias o recomendaciones que considere convenientes para la subsanacion, en su caso, de

las deficiencias observadas.
7. En todo caso, la Comision de Calidad de la E.U.T.S resolvera dentro del plazo de tres meses
desde que fue admitida la reclamacion.

2. SUGERENCIAS:
En cuanto a las posibles sugerencias, se pondra a disposicion de los actores implicados
(profesorado, estudiantes y PAS) un Buzon de Sugerencias para todas aquellas propuestas que

tengan como finalidad promover la mejora de la Calidad de la Titulacién.

Las decisiones y resoluciones de la Comision de Calidad de la E.U.T.S derivadas de las

reclamaciones y/o sugerencias presentadas, no tienen la consideracion de actos administrativos



y no seran objeto de recurso alguno; tampoco son juridicamente vinculantes y no modificaran

por si mismas acuerdos o resoluciones emanadas de los érganos de la Universidad

Toda la informacion y andlisis referente a las encuestas de satisfaccion y tratamiento de
reclamaciones y sugerencias se incorporard al Sistema de Informacién de la titulacion,
utilizando dicha informacion y anélisis la Comision de Calidad de la E.U.T.S en sus informes y
propuestas de revision y de mejora del plan de estudios. Esta informacion se remitira a la Junta
del Centro que adoptara las medidas necesarias para su ejecucion, con el objetivo de lograr una

mejora continua en la satisfaccion de la formacion.

En cuanto a las posibles sugerencias, existe a disposicién de los actores implicados
(profesorado, estudiantes y PAS) un Buzon de Sugerencias para todas aquellas propuestas que
tengan como finalidad promover la mejora de la Calidad de la Titulacién. Este buzon se
encuentra ubicado en la tercera planta de la EUTS, debidamente identificado para mayor
comodidad de los usuarios.

Al mismo tiempo, ya funcionaba con anterioridad al Curso objeto de anélisis una Comisién de
Reclamaciones en el Dpto. de Trabajo Social y Servicios Sociales. Debemos recordar que la
EUTS es la unica Escuela Universitaria que goza de la existencia de un Dpto. propio. Dicha
comision atendié a reclamaciones de estudiantes realizadas hacia el profesorado del Dpto. via
registro UCM. que no prosperaron, salvo una de ellas en las que se recordd a la profesora
afectada la imposibilidad (por previo acuerdo de Junta de Centro) de realizar exdmenes no
oficiales fuera de los sabados.

Toda la informacion y analisis referente a las encuestas de satisfaccion y tratamiento de
reclamaciones y sugerencias ha sido incorporada al Sistema de Informacion de la titulacion,
utilizando dicha informacion y anélisis la Comision de Calidad para la elaboracion del presente

informe.



