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9. 1. LISTA DE REVISIONES

Esta página  indica la versión en vigor de cada uno de los apartados del procedimiento, así como aquellas anuladas o derogadas con autoridad.

	REVISIÓN
	FECHA
	APARTADOS
	OBSERVACIONES

	01
	21/01/2004
	7.1
	

	02
	   22/03/2004
	        Vocabulario, responsabilidades, 7.4, 7.5, 8. 
	

	03
	26/03/2004
	Codificación de los ANEXOS
	Se suprimen por ser documentos impuestos por la Dirección de la UCAM

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Revisado por:         

Sección de  Titulaciones y Unidades Centrales

Fecha: 
2. OBJETO.

El objeto de este procedimiento es recibir, tramitar, dar resolución y archivar las reclamaciones y sugerencias de toda la comunidad universitaria y agentes externos que tengan relación directa con la UCAM.

3. CAMPO DE APLICACIÓN.

El contenido de este procedimiento afecta y debe llevarse a cabo para todas las reclamaciones y sugerencias que afecten a la UCAM.

4. RESPONSABILIDADES.

Es responsabilidad del Mediador Universitario recibir, tramitar, solicitar información a los órganos competentes, analizar la información que recibe de ellos, responder  personalmente a todas las reclamaciones y sugerencias y archivar las mismas.

5. MATERIAL DE REFERENCIA.

· Ley Orgánica de Universidades (LOU).
· Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de protección de datos de carácter 
 Personal.

· Normativa Interna de la UCAM.

· Guía Académica de la UCAM.

6. VOCABULARIO.

Capítulo 3: Términos y Definiciones del Manual de Calidad, MC-SC-01.

7. DESARROLLO.

7.1.  PRESENTACIÓN DE LAS RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS AL MEDIADOR UNIVERSITARIO.

Las reclamaciones y sugerencias son interpuestas por estudiantes, profesores, personal de administración y servicios, padres, antiguos alumnos y colaboradores. Éstas pueden ser enviadas desde la página web de la Universidad, el correo electrónico, personalmente en la oficina del Mediador Universitario (en adelante MEU). 
Para realizar la reclamación existe un impreso físico y electrónico, en la página Web de la UCAM, el cual se presenta en el Anexo I de este Procedimiento. Para realizar la sugerencia existe un impreso físico y electrónico, en la página Web de la UCAM, el cual se presenta en el Anexo IV de este Procedimiento

7.2. TRAMITACIÓN DE LAS RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS.

· El  MEU recoge, estudia y registra las reclamaciones y sugerencias que le sean presentadas.
· Posteriormente trasmite a los órganos o personas relacionadas con las reclamaciones o sugerencias el objeto de las mismas.

7.3. SOLICITUD DE INFORME.

El MEU solicita la información necesaria a los órganos competentes para la resolución de la reclamación. Respecto a las sugerencias el MEU se limita a informar a las Órganos o personas relacionadas con la misma.

7.4. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN.

El MEU analiza tanto la reclamación como la información recibida para dar respuesta a la persona o personas que presentan la reclamación. Respeto a las sugerencias el MEU analiza la información disponible para, en su caso, dar respuesta a la misma.
7.5. RESPUESTA A LA RECLAMACIÓN Y SUGERENCIAS.

El MEU contesta mediante correo postal o/y llamada telefónica al solicitante sobre la resolución de su reclamación. En el caso en que proceda, se da respuesta de igual forma a la sugerencia.

7.6. ARCHIVO.

Cuando se recibe la reclamación o sugerencia el MEU le asigna un número de entrada que queda registrado tanto en el impreso como en el Libro Registro de Entrada que posee el MEU.

Cuando la reclamación está resuelta, se envía ésta resolución a la cual se le otorga un número de salida y queda registrada en el Libro Registro de Salida que posee el MEU. En el caso de las sugerencias, siempre queda archivada su entrada y cuando proceda su salida.

7.7. ELABORACIÓN DE INFORME DE RESULTADOS.

El MEU emitirá un informe de resultados al finalizar el curso académico. En éste informe se recogerán los datos estadísticos generados durante el curso académico.

8. REGISTROS.

	DOCUMENTOS
	REGISTR0
	TIEMPO REGISTRO

	Libro Registro de Entrada
	Mediador Universitario
	3 años

	Libro Registro de Salida
	Mediador Universitario
	3 años

	Registro físico de las Reclamaciones
	Mediador Universitario
	3 años

	Informe
	Mediador Universitario
	3 años

	
	
	

	
	
	


9.  ANEXOS.
ANEXO I.

Formato de impreso de reclamación.
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CALIDAD Y EXCELENCIA

UNIVERSITARIA

Universidad Católica San Antonio                                                

Mediador Universitario

SOLICITANTE

	APELLIDOS________________________________NOMBRE___________________

DNI____________________DIRECCIÓN____________________________________

C.P________________POBLACIÓN_______________TELEFONO_______________
PROFESOR
                          ALUMNO
   

PAS 

TITULACIÓN_______________________________CURSO____________________

SERVICIO (PAS)_____________________________________


EXPOSICIÓN DE HECHOS

	..................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................




DOCUMENTOS ANEXOS (FOTOCOPIAS)

	1.......................................................................2..................................................................3.......................................................................4..................................................................


PETICIÓN

	..............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................










Murcia, a.................de...............................de.............









  Firma del solicitante

DIRECCIÓN  DE CALIDAD


  UCAM







       Ejemplar para el registro
ANEXO II.

Formato Libro Registro de Entrada.

Entrada de Correspondencia__________________________________________

	Fecha de llegada
	Nº. De orden entrada
	Procedencia
	Remitente
	Clase del documento
	Extracto de su contenido
	Observaciones

	Día
	Mes
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


ANEXO III.

Formato Libro Registro de Salida.

Entrada de Correspondencia__________________________________________

	Fecha de salida
	Nº. De orden entrada
	Procedencia
	Remitente
	Clase del documento
	Extracto de su contenido
	Observaciones

	Día
	Mes
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


ANEXO IV.

Formato de impreso de sugerencia.
Universidad Catolica San Antonio

Mediador Universitario






SUGERENCIAS

	..............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................


Este impreso ha sido formulado por:

PROFESOR                 ALUMNO                   PAS                      OTROS
ESPECIFICAR OTROS...........................................................

En caso de que quiera que su sugerencia sea contestada por la Unidad Técnica de Calidad de la UCAM deberá rellenar el siguiente formulario:

NOMBRE___________________APELLIDOS________________________________

DIRECCION_________________________________________C.P________________

POBLACION____________________TELEFONO______________________

La Unidad Técnica de Calidad agradece a toda la comunidad universitaria su colaboración.

UNIDAD TÉCNICA DE CALIDAD


  UCAM







                    SUGERENCIAS













Nº. SOLICITUD








——————————————————————————————————————————–


