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El Sistema de Garantia Interna de Calidad (SGIC) de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia
de la UCM requiere del establecimiento de un sistema sencillo, claro y capaz de recoger las
sugerencias, quejas, reclamaciones y felicitaciones de todas las personas que forman parte de la
Facultad -Estudiantes, Personal Administrativo y de Servicios (PTGAS) y Personal Docente e
Investigador (PDI), asi como aquellas otras personas interesadas que no formen parte de la
misma- con el fin de que participen en la mejora de la calidad de las titulaciones y la convivencia
en el Centro, tanto en lo académico como en la vida social que en él se desarrolla.

En funcion de la naturaleza de la queja o reclamacidn, la Facultad ofrece estas vias para la
resolucién de las distintas quejas y reclamaciones que puedan surgir:

1. Impugnacidn y revision de calificaciones. Se requiere la presentacion de la solicitud a
través del Servicio de Registro de la UCM dirigida al 6rgano correspondiente de la gestion,
con copia a la Comisidn General de Calidad, a través del correo buzonsqgy@ucm.es.

e En el caso de reclamacidn de calificaciones de asignaturas el 6rgano encargado de
resolver es el Departamento/Seccion Departamental al que pertenece el/la
profesor/a de la asignatura, a través de su correspondiente Comisién de
Reclamaciones.

e En el caso de reclamacidn de calificacion de TFG y TFM el 6rgano encargado de
resolver es la Coordinacién de la Titulacion, a través de su correspondiente Comisién
de Reclamaciones.

e En el caso de reclamaciones relacionadas con las Practicas Externas Curriculares el
drgano encargado de resolver es el/la Coordinador/a de la Titulacidn, asi como el/la
Coordinador/a de Practicas Externas de la Titulacion.

Se ruega a las personas solicitantes que antes de poner una reclamacion o queja relativa a
calificaciones lean antes con detenimiento el archivo Acto de Revision de exdmenes para
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tener claro los plazos y las condiciones formales de su solicitud.

2. Seguimiento y calidad de la docencia. Se requiere la presentacidn de la solicitud a través del
Buzdén de Sugerencias, quejas y Reclamaciones (SQyR) de la Facultad dirigida al 6rgano
correspondiente de la gestion.

e En el caso de faltas a examenes, clases y/o tutorias por parte de los profesores, |a
solicitud debe dirigirse a sus respectivos Departamentos/Seccidon Departamental, ya
que son los encargados de realizar la debida sustitucién. En caso de reiteracién de la
falta, la Comisidn de Calidad podra informar en su caso a la Inspeccidon de Servicios.

e En el caso de otras quejas o reclamaciones (trato personal, organizacion de la
titulacién, desarrollo y calidad de la docencia, gestion administrativa, informacion,
servicios informaticos, instalacién y servicios de la facultad) la solicitud se dirigira al
Departamento, Seccidon o instancia correspondiente.

e En el caso de reclamaciones de origen colectivo, cualquiera que sea su asunto, se
debe dar cuenta de todas las personas firmantes.

De forma general, el procedimiento de gestién de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones tendrd
las siguientes caracteristicas para el tratamiento, gestiéon y resolucion de las solicitudes
presentadas:

e La Comision General de Calidad se reserva la decisidn sobre la admision o no a
tramite de la reclamacion o queja presentada. En ningun caso se admitiran las
reclamaciones andnimas, las formuladas con insuficiente fundamento o inexistencia
de pretension, y todas aquellas cuya tramitaciéon cause un perjuicio al derecho
legitimo de terceras personas. En todos los supuestos, la Comisién comunicara a la
persona interesada, a través del correo electrénico: buzonsqy@ucm.es, los motivos
de la no admision.

e En caso de ser admitida a tramite la solicitud, la Comisién General de Calidad
comunicard al solicitante, a través del correo electrénico buzonsqgy@ucm.es y a la
mayor brevedad posible, el cauce dado a su queja o reclamacidn, asignandole un
numero de expediente que permita su seguimiento, con el propdsito también de
facilitar la recopilacion de informacién para la memoria anual que realiza la
Comisién. Dicho expediente quedara cerrado en los registros o bases de datos de
Calidad una vez tratado y solucionado el tema, informando de ello a las partes
implicadas.

e La Comision General de Calidad trasladara la solicitud a través del correo electrénico
buzonsgy@ucm.es al érgano responsable de tramitarla que, segln el caso, serd la
Direccion del Departamento/Seccion afectado, la Coordinacidon de la titulacién
correspondiente, o el Servicio competente de resolver. En el caso de las quejas o
reclamaciones dirigidas a los Departamentos/Secciones, la Coordinacién de la
titulacion serd incluida en la comunicacion a efectos informativos.

e Los drganos encargados de resolver las solicitudes presentadas, acorde a lo antes
sefialado, deben recabar la informacién necesaria de los grupos afectados, bien sea
alumnado o profesorado. Este érgano debe elaborar un INFORME MOTIVADO con
la resolucion, el cual debe enviar a la Comision General de Calidad al correo
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electrénico: buzonsqy@ucm.es con el fin de informar y coordinar sus actuaciones
con la Comisién, encargada del seguimiento y comunicacidn de las solicitudes. Dicho
informe se remitira al reclamante a través del mismo correo electrdnico indicado.

e Cualquier solicitud efectuada por un interesado con caracter formal no puede ser
contestada en el cuerpo del correo electrénico, sino que debe serlo a través de un
documento aparte de resolucién, en la forma y con el contenido a que se refiere la
ley 39/2015, de 1 de octubre, a efecto del cdmputo de plazos.

e Entodo caso, para la tramitacién de las quejas y reclamaciones, atendiendo a la LO
3/2018 de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos y siguiendo las indicaciones de la
Oficina de Proteccién de Datos de la UCM, se protegerda en todo momento la
identidad de los/as reclamantes y se tratara de forma anénima, evitando asi que la
persona reclamante quede en una situacién de vulnerabilidad o expuesta a cualquier
tipo de represalia.

e Sidespués de realizado este procedimiento, la queja o reclamacién no fuera resuelta,
o el/la interesado/a se muestre en desacuerdo, puede optar por presentar una
nueva reclamacion contra la resolucion emitida por el érgano encargado de su
gestidon y competente para resolver, ante la Comision General de Calidad de Ia
Facultad, que estudiara la solicitud y recabara la informacién necesaria. Esta solicitud
se realizara siempre de forma previa a otros tipos de comunicaciones o recursos ante
otros drganos de la UCM (recurso ante el Rector, Defensor Universitario, etc.).

En relacidon a este ultimo punto, y para aquellos casos en los que sea necesaria la intervencion
directa de la Comision General de Calidad para resolver, el procedimiento de actuacion ser3 el
siguiente:

= La Comisidn General de Calidad designara a uno/as representantes para la recopilacion de
toda la informacién documental disponible (normativa aplicable, actas de reuniones,
fotocopias de escritos, correos electrdnicos o exdmenes, informes externos, etc.).

= Los/as representantes designados por la Comision llevaran a cabo las entrevistas personales
gue consideren con los implicados en la solicitud, con el fin siempre de buscar el acuerdo y
la solucién a la queja o reclamacion.

= Los/as representantes designados por la Comisién General de Calidad podrén solicitar, si lo
estiman oportuno, al Coordinador de la titulacidon correspondiente, a la Direccidn de los
Departamentos/Secciones afectados o a cualquier otro miembro de comunidad universitaria
y de la propia Comisién General de Calidad su colaboracién en el proceso de gestién de la
informacidn.

= Realizadas las acciones oportunas, las/os representantes de la Comision elaborardn un
informe que incluya dichas acciones, asi como las recomendaciones de actuacion. Este
informe se remitird a todos los miembros de la Comisién General de Calidad para su
aprobacion o correccion.

=  Aprobado el informe, la Comisién General de Calidad notificara la resolucion a los/as
interesados, asi como a los drganos universitario afectados, a través del correo electrénico
buzonsqy@ucm.es, con las sugerencias o recomendaciones que considere convenientes
para la subsanacidn, en su caso, de las deficiencias observadas. El plazo maximo para esta
resolucién es de tres meses desde la fecha de su recepcidn a través del Buzén SQyR.
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=  Cualquier miembro de la Comisidon General de Calidad puede, en cualquier momento del
proceso de tramitacion de la instancia, inhibirse del caso si se produce un conflicto de
intereses con alguna de las partes implicadas.

= Sj realizado este procedimiento, la Comisidon General de Calidad considera que no tiene
capacidad o competencia para resolver la solicitud, o que se trata de un incumplimiento
reiterado, puede dirigir el asunto a la Inspeccidn de Servicios. Dicha solicitud ird acompafiada
de un informe que resuma las actuaciones realizadas, asi como cuanta documentacion se
estime oportuna.

La Comisidn General de Calidad incluird en su memoria anual de actividades las actuaciones
realizadas relativas al Procedimiento de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones (SQyR) para cada
curso académico. La memoria se elevard a Junta de Facultad para su informaciéon y aprobacion
durante el primer trimestre del curso académico siguiente, y estara a disposicion de cualquier
miembro del Centro.

Asimismo, dicha memoria se publicard integramente en el espacio web especifico de Calidad del
Centro (ver Memorias anuales | Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia (ucm.es)

Por motivos de confidencialidad y para preservar la reputacion de los involucrados, tanto de
los/as demandantes como los/as demandados, el acceso a los datos personales estara bajo
responsabilidad directa del Decano/a vy, en su caso, del Vicedecano/a a cargo de la Comision
General de Calidad del Centro.

Comision General de Calidad
Somosaguas, 15 de junio de 2023
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