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REGLAMENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE LA UNIVERSIDAD
DE LA RIOJA
(Aprobado en Consejo de Gobierno de 12 de mayo de 2022)

EXPOSICION DE MOTIVOS

La Universidad de La Rioja se encuentra plenamente comprometida con la difusion vy
consolidacion de una cultura de calidad y excelencia en todas las areas de actividad de la
Institucién. Para seguir avanzando en el fortalecimiento de dicha cultura y para corresponder a
los compromisos de mejora, es preciso contar con un procedimiento que reciba y gestione las
quejas, sugerencias y felicitaciones como cauce de relacién de los grupos de interés y la
Institucion, como proceso para afianzar la mejora continua y el aseguramiento de la calidad de
los servicios que presta la Universidad y como medio para unificar los distintos procedimientos
existentes en la Universidad de La Rioja.

En el ambito universitario, este sistema de control y garantia de calidad cobra especial relevancia,
al constituir “la promocion y la garantia de la calidad de las Universidades espafiolas, en el ambito
nacional e internacional, un fin esencial de la politica universitaria”, tal y como proclama el articulo
31 de la Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades. Es en el Real Decreto
1393/2007, de 29 de octubre, de Ordenacion de las Ensefanzas Universitarias Oficiales,
modificado por el Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, donde se establece, explicitamente, que
“las universidades, sus centros y/o titulaciones deben contar con sistemas de aseguramiento de
la calidad en el que se integre el procedimiento de atencién a las sugerencias”.

El anclaje juridico de este Reglamento viene constituido por el Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién
General del Estado.

El articulo 38.3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico,
establece que la Administracion debera garantizar “los medios disponibles para la formulacién
de quejas y sugerencias”. Igualmente, el Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se
aprueba el Reglamento de actuacidon y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos
-en la linea de lo indicado por la derogada Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de
los ciudadanos a los Servicios Publicos — impone la implantacién de este sistema al establecer
en su articulo 11. 2 como uno de los servicios que debe disponer la Sede Electrénica “Un enlace
para la formulacién de sugerencias y quejas ante los érganos que en cada caso resulten
competentes”.

Por su parte, en el ambito de la Universidad de La Rioja, el Reglamento por el que se regula la
Administraciéon Electronica en la Universidad, aprobado por el Consejo de Gobierno de 8 de
noviembre de 2018 (BOR el 16 de noviembre de 2018), dedica su articulo 7 a poner a disposicion
de cualquier ciudadano un formulario electrénico para presentar las quejas y sugerencias que
estime oportunas relacionadas con el funcionamiento de la Universidad de La Rioja en el marco
de la Sede Electroénica.

El objetivo del presente Reglamento es desarrollar la previsién contenida en el precitado articulo
7 del Reglamento de la Administracion Electronica, a fin de facilitar el acercamiento de la
Institucion tanto a los miembros de la comunidad universitaria como a cualquier ciudadano, y
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ofrecer un servicio mas eficaz y eficiente que redunde en una mayor calidad e incremento del
grado de satisfaccion de todos sus grupos de interés, recogiendo y tramitando sus
manifestaciones con los servicios que presta la Universidad, asi como las iniciativas para mejorar
su calidad y el reconocimiento por el buen funcionamiento de los mismos, garantizando una
respuesta adecuada acerca de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas
adoptadas.

Articulo 1. Objeto.
Este Reglamento tiene por objeto regular en la Universidad de La Rioja el procedimiento general
de quejas, sugerencias y felicitaciones relacionadas con el funcionamiento de la Universidad y la
imparticién de titulaciones oficiales, para facilitar el acercamiento de la Institucién a todos los
miembros de la comunidad universitaria, asi como a la sociedad en general y ofrecer un servicio
cada dia mas eficaz y eficiente que redunde en una mayor calidad y en un incremento en el grado
de satisfaccién de todos sus grupos de interés, en un entorno de maxima transparencia. A través
de este procedimiento se podran canalizar:

- Quejas.

- Sugerencias.

- Felicitaciones.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1. El Reglamento de quejas, sugerencias y felicitaciones se extiende a la totalidad de la
Universidad de La Rioja, siendo su ambito de aplicacién el funcionamiento, forma de prestacion,
atencion recibida o calidad de los servicios que presta la Universidad de La Rioja a través de
todos sus Centros, Departamentos, Centros propios de Investigacion, Areas, Servicios, Unidades
Funcionales y demas unidades administrativas de la Universidad de La Rioja, incluida la
imparticién de ensefianzas universitarias oficiales.

2. Podra presentar quejas, sugerencias o felicitaciones cualquier persona ya sea miembro o no
de la comunidad universitaria.

3. No se podra utilizar el formulario de quejas, sugerencias y felicitaciones para la presentacion
de:
a) Las solicitudes de revisiones de examenes presentadas por el estudiantado de la
Universidad de La Rioja.
b) Las quejas y reclamaciones que se tramiten ante la Defensoria Universitaria, de acuerdo
con lo establecido en su normativa.
c¢) Las incidencias que se refieren a los servicios de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién.
d) Los recursos administrativos o solicitudes de informacion que afecten a un procedimiento
administrativo.
e) Las reclamaciones de responsabilidad patrimonial.
f) Cualquier queja o sugerencia incardinada dentro de un procedimiento administrativo que
contemple de forma especifica un tramite de alegaciones, observaciones, quejas o
sugerencias.

Articulo 3. Definiciones.
A los efectos del presente Reglamento, se entiende por:

Queja: expresiéon de insatisfaccion que la usuaria o el usuario realice sobre los defectos de
funcionamiento, estructura, recursos, organizacion, trato, desatencion, tardanza o cualquier otra
imperfeccién derivada de la prestacion del servicio.



UNIVERSIDAD
DE LA RIOJA

Sugerencia: toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de la calidad
mediante la aportacién de ideas o iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de la
organizacioén en los ambitos de la docencia, la investigacion y la gestion administrativa.

Felicitacion: todo aquel reconocimiento expreso realizado por una usuaria o usuario sobre el
buen funcionamiento de la Universidad de La Rioja y el trato o atencidn recibida por las personas
que trabajan en la Institucion.

Articulo 4. Organo competente.

El érgano competente para la tramitacion de las quejas, sugerencias y felicitaciones sera la
Oficina de Calidad y Evaluacion de la Universidad de La Rioja. La competencia para la resolucion
de las quejas, sugerencias vy felicitaciones corresponde al Vicerrectorado con competencias en
materia de calidad.

Articulo 5. Presentacion y formulacion de las quejas, sugerencias y felicitaciones.

1.- La presentacion de las quejas, sugerencias y felicitaciones podra efectuarse:
a) De forma telematica, a través del Registro General Electronico de la Universidad de La
Rioja, mediante el procedimiento especificamente habilitado para ello en la Sede Electrénica
de la Universidad de La Rioja.
b) De forma presencial, en soporte papel, en la Oficina del Registro General Electrénico de
la Universidad de La Rioja (Edificio Quintiliano), o en los demas lugares de presentacion
previstos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
c¢) Por correo electrénico.
d) Por correo postal.

Los miembros de la comunidad universitaria solo podran presentar sus quejas, sugerencias y

felicitaciones de forma telemética.

Las personas que no pertenezcan a la comunidad universitaria podran presentar sus quejas,
sugerencias y felicitaciones a través de cualquiera de los medios establecidos anteriormente.
Para facilitar la presentacion y la normalizacién de los datos presentados de forma presencial o
por correo postal, existird un formulario normalizado en la Oficina del Registro General
Electronico de la Universidad de La Rioja

2. Todas las quejas, sugerencias y felicitaciones que se presenten en soporte papel deberan ser
registradas en el Registro General Electronico de la Universidad de La Rioja, en la forma
establecida en el articulo 16.5 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

3. Debera constar el nombre y apellidos; D.N.l.; objeto y razén de la queja, sugerencia o
felicitacion; lugar, fecha y firma, y deberan ir dirigidas a la Oficina de Calidad y Evaluacion de la
Universidad de La Rioja.

4. Las quejas, sugerencias y felicitaciones podran ser formuladas a titulo individual o en grupo.
En este ultimo caso, se deberan aportar los datos de identificacion de las personas interesadas.
Las actuaciones a que den lugar se efectuaran con el representante o la persona que
expresamente hayan sefalado, y, en su defecto, con quien figure en primer lugar.

Articulo 6. Admision y acuse de recibo de quejas, sugerencias y felicitaciones.



ap,

UNIVERSIDAD
DE LA RIOJA

1. Concluido el tramite de registro y acuse de quejas, sugerencias y felicitaciones, seran cursadas
por la Oficina de Calidad y Evaluacion al responsable del 6rgano unipersonal de gobierno o al de
los servicios y unidades administrativas que corresponda por razén de la materia.

2. Si la queja y sugerencia no reflejara los requisitos establecidos en este Reglamento con
suficiente claridad o necesitase la aportacién de documentos complementarios, el responsable
directo del 6rgano unipersonal de gobierno o de los servicios y unidades administrativas
requerira, a través de la Sede Electrénica, o mediante notificacion electronica o carta, a la
persona o personas interesadas para que subsanen los defectos advertidos en el plazo de 10
dias habiles, con suspensién del plazo para la propuesta de resolucion, y con observacion de
que, si asi no lo hiciera, se le tendra por desistido, procediéndose a su archivo.

3. En el caso de que se opte por la no admision de la queja, sugerencia o felicitacion, le sera
comunicado a la usuaria o usuario, con expresion del motivo de la misma, y de la posibilidad, en
su caso, si procede, de presentarla donde corresponda.

Articulo 7. Tramitacion y propuesta de resolucion de quejas, sugerencias y felicitaciones.
1. Toda queja y sugerencia motivara la apertura de un expediente, en el que se incluirdn cuantas
actuaciones sean practicadas al respecto, asi como los documentos que sobre la misma se
generen.

2. El responsable del 6rgano unipersonal de gobierno o de los servicios y unidades
administrativas, elaborara una propuesta de resolucién en un plazo maximo de 15 dias habiles.
El expediente generado y la propuesta de resolucion sera remitido a la Oficina de Calidad y
Evaluacion.

3. Si del contenido de la queja o sugerencia se apreciara indicio de la comision de alguna falta
tipificada en la legislacion aplicable a los funcionarios o personal laboral de la Universidad, se
daré traslado al érgano competente para que adopte las medidas que legalmente procedan.

4. La felicitacién, una vez registrada y trasladada a efectos de conocimiento al 6rgano o
responsable que competa, dara lugar a que se remita una comunicaciéon de agradecimiento por
el Vicerrectorado con competencias en materia de calidad a la autora o autor de la misma.

Articulo 8. Confidencialidad.

La Oficina de Calidad y Evaluacién es responsable de la custodia de los documentos que formen
parte del expediente y de los perjuicios que pudieran causar a cualquier persona por su difusion
indebida o por su pérdida o sustraccion mediando negligencia.

Articulo 9. Comunicacién de la resolucion.

1. La resolucion, adecuadamente motivada, se adoptara por el Vicerrectorado con competencias
en materia de calidad y se comunicara a la usuaria o usuario. Internamente se dara traslado al
oérgano competente para que tome las medidas oportunas, en su caso.

2. La comunicacion de la resolucidon adoptada se realizara a través de la Sede Electrénica de la
Universidad de La Rioja, si hubiera sido este el medio a través del cual se hubiera presentado la
queja o sugerencia, o mediante notificacion electronica o direccion postal proporcionada, segun
proceda.
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3. Todas las quejas y sugerencias que se planteen por Sede Electrénica, de forma presencial,
en soporte papel, por correo electrénico y por correo postal, seran contestadas en un plazo
maximo de 20 dias habiles.

4. Junto con la resolucion, le sera enviado un formulario solicitando su valoracién sobre el grado
de satisfaccion con la resolucién adoptada y las gestiones realizadas.

5. Contra el contenido de la resolucion a las quejas, sugerencias y felicitaciones no cabe
interponer recurso administrativo o jurisdiccional alguno, sin perjuicio de que la persona
interesada pueda ejercitar las acciones y derechos que estime pertinentes.

Articulo 10. Calificacién juridica.
1. Prevalecera la naturaleza juridica del contenido de la queja, sugerencia o felicitacion sobre la
calificaciéon dada por quienes las formulen.

2. Las quejas o sugerencias formuladas a través de este formulario no tendran, en ninguin caso,
la calificacion de recurso administrativo, ni su presentacion interrumpira los plazos establecidos
en la normativa vigente. Tampoco condicionaran, en modo alguno, el ejercicio de las restantes
acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento,
puedan ejercer aquellos que se consideren interesados.

Articulo 11. Archivo de quejas, sugerencias y felicitaciones.

1. La Oficina de Calidad y Evaluacién mantendra el archivo centralizado de quejas, sugerencias
y felicitaciones que contendra toda la documentacion que se genere en aplicacion del presente
Reglamento.

2. Los 6rganos o servicios que hayan elaborado la propuesta de resolucion, y aquellos otros que
asi se determinen por la Rectora o Rector, tendran acceso a las quejas, sugerencias y
felicitaciones recibidas, asi como de sus contestaciones y restantes actuaciones practicadas en
relacion con las mismas.

3. En todo caso, se respetaran las previsiones legales y reglamentarias en materia de proteccion
de datos de caracter personal.

4. Se estableceran procedimientos para medir y evaluar la satisfaccion de las usuarias o
usuarios, en coordinacion con el Vicerrectorado con competencias en materia de calidad.

Articulo 12. Informes periédicos.

1. Anualmente, la Oficina de Calidad y Evaluacion elaborara un informe estadistico que se
incorporara al Informe Anual de Calidad de la Universidad de La Rioja para su presentacion por
el Vicerrectorado con competencias en materia de calidad a la Rectora o Rector y al Consejo de
Gobierno.

2. Dicho informe estadistico deberd incluir como minimo:
-Numero de quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas.
-Medio de recepcion de las quejas, sugerencias o felicitaciones.
-Motivo de las quejas, sugerencias o felicitaciones (informacion, trato a las usuarias o
usuarios, calidad del servicio, instalaciones, etc.).
-Relacion de érganos, unidades y/o servicios afectados.
-Tiempo en el que se concentran las quejas, sugerencias Yy felicitaciones (calendario y
horario).
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-Tiempo medio de respuesta.
-Grado de satisfaccion de las usuarias o usuarios.
-Relacién de las mejores sugerencias presentadas.

Articulo 13. Informes extraordinarios.

La Rectora o Rector, podra encomendar a la Oficina de Calidad y Evaluacion la realizacion de
informes extraordinarios por razén de la materia, el destinatario de las quejas u otras
circunstancias que estime oportuno conocer.

Disposicién adicional unica. Lenguaje inclusivo.

En aplicacion de la Ley 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres,
toda referencia a cargos, personas o colectivos incluidos en este Reglamento en masculino, se
entendera que incluye tanto a mujeres como a hombres.

Disposicion transitoria unica. Supresion de los Sistemas de quejas, sugerencias y
felicitaciones preexistentes.

Los buzones de quejas, sugerencias y felicitaciones preexistentes en la Oficina de Evaluacion y
Calidad, asi como en los Centros y Departamentos u otras unidades académicas y
administrativas de la Universidad de La Rioja se suprimiran a partir de la entrada en vigor del
presente Reglamento.

Disposicién final primera. Habilitaciéon para interpretacion y desarrollo.
Se autoriza al Vicerrectorado con competencias en materia de calidad para la interpretacion y
desarrollo del presente Reglamento.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor.
El presente Reglamento entrara en vigor al dia siguiente de su publicacion en el Tablén Oficial
Electronico de la Universidad de La Rioja.
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FORMULARIO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

A través de este formulario puede expresar sus quejas, sugerencias o felicitaciones, presentando
sus opiniones, inquietudes, iniciativas, propuestas de mejora o comentarios sobre cualquier
aspecto de esta Universidad, asi como poner de manifiesto cualquier actuacién irregular
detectada en el funcionamiento de los servicios que presta la Universidad de La Rioja.

DATOS PERSONALES

NOMBRE

APELLIDOS

DOMICILIO

CODIGO POSTAL PROVINCIA

NIF o PASAPORTE TELEFONO

CORREO ELECTRONICO

Marque la casilla que proceda:
BUEJA |:| SUGERENCIA |:| FELICITACION

Motivo de la sugerencia, felicitacién o queja:

Indique el medio por el que desea tener constancia de la presentacion de su queja, sugerencia
o felicitacion:

|:| CORREO ELECTRONICO |:| CARTA

Recibida la queja, sugerencia o felicitacion, la unidad o servicio responsable de su gestion
informara al interesado de las actuaciones realizada en el plazo de 20 dias habiles.

La Universidad de la Rioja garantiza que todos los datos recogidos a través del formulario seran
utilizados en la forma y con las limitaciones y derechos que concede la Ley Organica 3/2018, de
5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales. Asi
mismo, podra ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion y portabilidad de sus
datos, de limitacién y oposicion a su tratamiento ante protecciondedatos@unirioja.es

Fecha y firma del interesado:
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FORMULARIO DE SATISFACCION CON EL
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

Para mejorar el procedimiento, por favor, valore la respuesta, marcando con una X en la
casilla cuya opcién considere pertinente, segun la siguiente escala:

1 = Nada de acuerdo

2 = Poco de acuerdo

3 = Bastante de acuerdo

4 = Totalmente de acuerdo

VALORACION 1]2

El procedimiento de interposicion de la queja, sugerencia o felicitacion ha sido sencillo

La respuesta inicial (de contacto) de la Oficina de Calidad y Evaluacion se ha
realizado dentro del plazo establecido

La respuesta a la queja o sugerencia se ha desarrollado dentro del plazo establecido

La respuesta correspondiente ha resuelto la queja o sugerencia planteada

Valoracion general del procedimiento de quejas, sugerencias y felicitaciones.

OBSERVACIONES

Gracias por utilizar este procedimiento y responder a esta breve encuesta de satisfaccién. Una
vez la haya cumplimentado envienos la respuesta a la direccion de correo-e: oce@unirioja.es
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