PROCESO PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES DE LOS ESTUDIANTES

1. Objeto

El procedimiento de quejas, sugerencias y felicitaciones es el instrumento habilitado para que
los estudiantes de la comunidad universitaria trasladen sus manifestaciones en relacion con
los servicios que la Universidad de Burgos presta en el &ambito de sus competencias.

2. Ambito de aplicacion

Es de aplicacion a las quejas, sugerencias y felicitaciones que se planteen por los estudiantes
relativas a los servicios académicos que presta la Universidad de Burgos.

Quedan excluidas del ambito de aplicacion de este procedimiento las solicitudes,
reclamaciones y recursos relacionados con procedimientos regulados por su propia normativa.
En estos casos, se deberan seguir las indicaciones que se especifiquen para cada uno de ellos.

Las quejas formuladas de acuerdo con este procedimiento no tendran en ningin caso la
calificacion de reclamacion o recurso administrativo que tengan por objeto el reconocimiento
de una situacion juridica individualizada.

3. Documentacion de referencia
- Estatutos de la Universidad de Burgos.

- Ley 39/2015, de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

4. Definiciones

Queja: manifestacion de desagrado o insatisfaccion respecto del funcionamiento, forma de
prestacién, atencién recibida o cualquier otra anomalia que se observe en los dérganos y
unidades administrativas o en el funcionamiento de los servicios prestados por la Universidad
de Burgos.

Sugerencia: las propuestas que formulen los estudiantes que tengan por objeto la mejora de la
calidad de los servicios prestados, la simplificacién o supresiéon de tramites de los que sean
innecesarios o cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccion de las
necesidades de los estudiantes.

Felicitaciones: la manifestacion de satisfaccion o reconocimiento respecto de los servicios
prestados a los estudiantes por la Universidad de Burgos.

5. Formas y vias de presentacion

La presentacion de las quejas, reclamaciones y felicitaciones podra efectuarse:
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a) De forma telematica, enviando un formulario cumplimentado.

b) De forma presencial o por correo postal, dirigido al Registro General de la
Universidad de Burgos (Edificio de Servicios Administrativos n°1, 09001) o en los
lugares a que se refiere la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

c) De forma oral, siempre que se formule a algin miembro de la Unidad Administrativa
responsable y éste, segun su criterio, cumplimente el modelo normalizado.

Los datos personales contenidos en la materia a la que hace referencia la queja, sugerencia o
felicitacion, seran objeto del tratamiento que se indica en el documento anexo “Informacion
relativa a la proteccion de los datos de caracter personal”.

6. Recepcion y tramitacion de las quejas, sugerencias y felicitaciones

La Unidad de tramitacién en el sistema de quejas, sugerencias y felicitaciones sera el Servicio
de Estudiantes y Extension Universitaria de la Universidad de Burgos, o aquel que en futuras
estructuras organizativas tenga atribuidas funciones en esta materia.

Las quejas, sugerencias Yy felicitaciones presentadas a través del buzén electrénico/formulario
online, se reciben de forma inmediata en esta unidad administrativa de tramitacion. Las
presentadas en formato papel en cualquiera de los registros admitidos legalmente, seran
cursadas sin dilacion a dicha Unidad, una vez que concluya el tramite de registro.

En todo caso, se remitird acuse de recibo al interesado, preferentemente por medios
telematicos.

Para que una queja sea admitida deberan figurar los datos identificativos de la persona o
personas que la presentan y deberan estar suficientemente motivadas. Las sugerencias podran
ser presentadas de forma anonima.

Recibida la queja, sugerencia o felicitacion por la Unidad de tramitacion, esta procedera a su
tramite realizando un examen inicial de la misma estimando si procede su admisién o no.
Igualmente, se sopesaran los siguientes extremos:

- Entidad de la queja o sugerencia.

- Grado de repercusion en la mejora de la prestacion del servicio.

- Posibles lineas de actuacion.

- Organo o Responsable del estudio y contestacion de la queja o sugerencia.

Esta Unidad de tramitacion podrd solicitar al interesado, cuando resulte necesario,
aclaraciones o datos complementarios sobre la queja, para lo que dispondra de un plazo de
diez dias habiles.

En el supuesto de que la queja o sugerencia resultase inadmitida se comunicara al usuario que
la presentd con expresion del motivo de la misma. En el caso de que sea admitida, se remitira
al responsable directo con competencia en la materia a la que se refiera la queja 0 sugerencia



(Servicio, Unidad, Centro o Departamento al que afecte, con copia al 6rgano unipersonal de
gobierno competente).

Tramitacion de quejas:

1. El responsable competente podra requerir al interesado para que, en el plazo que se
sefiale, aclare o subsane la misma, con indicacion de que si asi no lo hiciera se
archivard sin més tramite. lgualmente, este podra recabar cuantos informes crea
necesario sobre los hechos y circunstancias concurrentes.

2. En la contestacion al interesado se indicaran las actuaciones realizadas y, en su caso,
las medidas adoptadas o que se vayan a realizar.

3. La contestacion debera realizarse en el plazo de un mes desde su recepcién. Cuando
sea necesario requerir informacion o datos complementarios para poder adoptar una
resolucion, este plazo se contara desde cuando se tenga la totalidad de la
documentacién necesaria para esa finalidad.

4. Una copia de esta respuesta debera ser enviada a la Unidad responsable de la
tramitacion.

Tramitacion de sugerencias:

1. El responsable con competencias en la materia a que se refiera la sugerencia, previas
las aclaraciones que estime oportuno recabar del interesado, contestara siempre que se
haya dejado constancia de su identidad, agradeciendo la presentacion de la misma y, si
fuera posible, indicando las actuaciones existentes o que se prevea realizar en relacion
con la sugerencia presentada.

2. La contestacion se realizara en el plazo maximo de dos meses desde la recepcion de la
sugerencia.

3. Una copia de esta respuesta debera ser enviada a la Unidad responsable de la
tramitacion.

Tramitacion de felicitaciones:

La contestacion a las felicitaciones sera inmediata a su recepcion y se trasladaran a efectos de
conocimientos al 6rgano o responsable que competa.

Falta de contestacion:

En el supuesto de que, transcurrido el plazo establecido para contestar no haya recibido
comunicacion alguna, podra dirigirse al Servicio de Inspeccién de la Universidad, que llevard
a cabo las actuaciones necesarias tendentes a conocer los motivos que hubieran originado la
falta de contestacion e instando, en su caso, a que ésta se produzca.

7. Efectos de las quejas
1. Las quejas formuladas no tendran, en ningun caso, la calificacion de recurso

administrativo.
2. La contestacion a las quejas no sera susceptible de ningun tipo de recurso.
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8. Gestion y seguimiento

1.

2.

Toda queja, sugerencia o felicitacion motivara la apertura de un expediente, en el que
se incluiran los documentos que se generen en el transcurso de la tramitacion.

A fin de efectuar un correcto seguimiento de las quejas, sugerencias Yy felicitaciones,
se clasificaran conforme a la codificacion que se establezca.

El control y seguimiento de las quejas, sugerencias y felicitaciones correspondera a la
Gerencia y al Vicerrectorado que ostente sus competencias en materia de estudiantes.
Los buzones de quejas y sugerencias de las distintas unidades administrativas
relacionadas con la gestion académica y los estudiantes (a excepcion de los Centros
Universitarios) seran redirigidos al buzon de quejas y sugerencias que se ponga para
esta finalidad.

Con la periodicidad que se determine, la Unidad responsable de la tramitacion de las
quejas, sugerencias y felicitaciones, elaborara los informes necesarios para su
conocimiento e impulso de iniciativas de mejora en este ambito.



