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Nombre Procedimiento de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones
Responsable Responsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad

OBJETIVO/MISION DEL PROCEDIMIENTO

Definir el procedimiento de recogida, tramitacion, resolucion y respuesta de las sugerencias, quejas y
reclamaciones, en adelante SQR, asi como aquellas solicitudes que no encuentran otro vehiculo de
transmision, presentadas por cualquier miembro de la comunidad universitaria, referentes a los
servicios prestados por el Centro, proporcionando, en su caso, un punto de referencia para la mejora de
los mismos y/0, en su caso, el inicio del procedimiento que corresponda.

PARTICIPANTES DESTINATARIOS/GRUPOS DE INTERES
Comision SQR PDI
Jefatura de Administracion PAS
Vicedecanato de Calidad, Seguimiento y Alumnado de las Titulaciones de la Facultad de
Acreditacion Letras
Vicedecanato de Practicas, Plurilingliismo y

Lectorados

Vicedecanato de Innovacién Docente, Proyeccion
Social y Euskara

Responsable de Area de Desarrollo Académico y
Calidad

Vicedecanato de Programas de Movilidad y
Relaciones Internacionales

Vicedecanato de Alumnado, Trabajos Fin de
Grado (TFG) y Trabajo de Fin de Master (TFM)
Vicedecanato de Ordenacion Académica

Vicedecanato de Planificacion Académica

RECURSOS MATERIALES RECURSOS HUMANOS RECURSOS ECONOMICOS

Cuenta correo electronico para
SQR
Base de datos SQR

NORMATIVA Y DOCUMENTACION APLICABLE

RDL 5/2015, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Estatuto Basico del Empleado Publico
Estatutos de la UPV/EHU (Decreto 17/2011)
Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas

Real Decreto 951/2005, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado
Reglamento Marco de los Centros de la UPV/EHU

Ley 6/1989, de la Funcion Publica Vasca

INDICADORES
PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS ANEXOS
A-PPO1, Procedimiento de Definiciony Modelo de Impreso SQR
2:33;;)"0 de Politicay Objetivos de Modelo de respuesta a SQR y solicitudes

A-PP02, Procedimiento de Planificacion

A-PP03, Procedimiento de Disenoy
Modificacion de las Titulaciones
A-PP04, Procedimiento de Cambio de
Equipo Directivo
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B-PEO1, Procedimiento de Captacion

B-PEO2, Procedimiento de Revision del
Perfil de Ingreso y Egreso

B-PEO03, Procedimiento de Accesoy
Matriculacion

B-PEO04, Procedimiento de Acogida

B-PEOS5, Procedimiento de Desarrollo de la
Ensenanzay Coordinacion

B-PEO7, Procedimiento de Orientacion al
Alumnado

B-PEO08, Procedimiento de Movilidad del
Alumnado

B-PE09, Procedimiento de Practicas

B-PE10, Procedimiento de Orientacion
Profesional e Insercion Laboral

B-PE11, Procedimiento de Trabajo de Fin
de Grado (TFG) y Trabajo de Fin de Master
(TFM)

C1-PAO1, Procedimiento de Politica de
Personal, Acceso y Acogida

C1-PAO03, Procedimiento de Formacion de
PDly PAS

C1-PAO04, Procedimiento de Evaluacion
del Personal (PDI)

C1-PAO05, Procedimiento de
Reconocimiento de Personas

C2-PAO06, Procedimiento de Gestion de
Actasy Calificaciones

C2-PAO07, Procedimiento de
Reconocimiento y Transferencia de
créditos

C2-PA08, Procedimiento de Gestion de
Certificados y Titulos

C3-PA09, Procedimiento de Gestion
Presupuestaria

C3-PA09, Procedimiento de Gestion
Presupuestaria

C3-PA10, Procedimiento de Gestion de
Recursos Materiales

C3-PA11, Procedimiento de Gestion de
Servicios

D-PCO1, Procedimiento de Comunicacion
Internay Externa

E-PMO02, Procedimiento de Evaluacion,
Revision y Mejora

E-PMO02, Procedimiento de Evaluacion,
Revisiony Mejora

E-PMO03, Procedimiento de Suspension de
Ensenanzas

E-PMO04, Procedimiento de Seguimientoy
Acreditacion de las Titulaciones

REGISTROS

Base de datos SQR (Tramitaciéon de la SQR y solicitud desde su recepcion hasta la resolucion)
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Procedimiento: E-PMO01, Procedimiento de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones Version:47

Sugerencias, Quejas y Reclamaciones
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REALIZACION

El procedimiento establece de forma sistematica la manera en que se recepcionan, gestionan, resuelven y
comunican las sugerencias, quejas y reclamaciones( SQR en adelante), asi como aquellas solicitudes que no
encuentran otro vehiculo de transmision, presentadas por cualquier miembro de la comunidad universitaria,
referentes a los servicios prestados por el Centro.

Existe una comision, Comision SQR, que recibe aquellas instancias cuya resolucién no es automatica, ésto es,
que requieren consulta a los vicedecanatos o instancias concernidos. La Comision esta formada por: Decano/a,
Vicedecanatos de Planificaciéon y Ordenacion Académica, Vicedecanato de Calidad, Seguimiento y
Acreditacién, Responsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad (es su ausencia actuara el/a
Responsable de Area de Gestiéon Académica) y el/a Adiministrador/a del Centro.

Desarrollo del procedimiento:

1. El/a solicitante presenta su solicitud en el impreso digital normalizado que se encuentra alojado en la
entrada de Secretaria y tramites de la pagina web de la Facultad de Letras:
https://www.ehu.eus/es/web/letren-fakultatea/secretaria-trsC3%A1mites

2. Lasinstancias se haran llegar a través del buzon electronico instancias.fac.letras@ehu.es y se atenderan
exclusivamente aquellas que se envien desde la cuenta de correo corporativo del/a usuario/a. El buzén esta
atendido por Responsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad.

3. El/aResponsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad graba y registra con un cédigo de referencia
todas las sugerencias, quejas o reclamaciones recibidas a través de las instancias.

4. El/a Responsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad cataloga las instancias recibidas segun la
naturaleza de su contenido distinguiendo las de resolucion automatica de aquellas que requieren su traslado a
un organo concreto del Centro o la Comision SQR.

5. El/aResponsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad realiza la consulta pertinente para la dar
respuesta a aquellas solicitudes no automaticas, en caso de que los Vicedecanatos u 6érganos concernidos
consideren que no pueden aportar una solucién el/a Responsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad
convoca a la Comision SQR que resuelve la solicitud.

6. El/aResponsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad comunica la respuesta y/o resolucioén al/a
solicitante mediante un correo electrénico a la direccion corporativa del/a solicitante.

7. El/a Responsable de Area de Desarrollo Académico y Calidad incorpora a la base de datos la respuesta a
cada una de las instancias recibidas, con lo que concluye el procedimiento.

La trazabilidad de la solicitud queda garantizada por los siguientes medios: via unica de recepcion de
solicitudes, responsable del seguimiento de la solicitud desde su entrada hasta su resolucion y comunicacion,
existencia de una base de datos actualizada.

El/a responsable del procedimiento realiza su revision anualmente.



