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TITULO: Gestion de consultas, quejas y sugerencias ]
presentadas al/la Decano/a CODIGO: IT-10

Alcance: Grado en Derecho
Proceso:

1. Las consultas, quejas o sugerencias podran presentarse mediante escrito o correo electronico
dirigido al/la Decano/a. Habran de utilizarse para ello, preferentemente, los formularios
habilitados por la Universidad existentes en las oficinas de registro generales o periféricas y
asimismo descargables de la pagina web. En todo caso, debera incluirse el nombre o nombres
de los/las firmantes, su DNI o NIE y una direccion electrénica, o en su defecto domiciliaria,
de contacto. Los hechos en que se funda la queja se expresaran con la mayor claridad posible
Yy, en su caso, la peticién que se formula. Al escrito o0 mensaje electronico se podran adjuntar
los documentos que se consideren convenientes en relacion con su objeto.

2. El/la Decano/a dara acuse de recibo inmediato al/la reclamante o a su representante, por
escrito o, preferentemente, por correo electrénico. No se admitiran:

1. Las consultas, quejas o reclamaciones de los miembros de la comunidad universitaria
remitidas desde una direccion de correo electrénico que no sea la institucional, y en
el caso de personas externas a la Universidad aquellas andnimas o enviadas desde
una direccion de correo electronico que no permita conocer la identidad del/la
reclamante.

2. Las reclamaciones referidas a asuntos o materias que no competen a la Universidad
de Alcala.

3. Los hechos no expuestos con suficiente claridad o cuando la situacion denunciada
haya sido ya resuelta o resulte manifiestamente inexistente o no irregular.

No obstante, si el escrito o mensaje electronico de queja 0 sugerencia no contiene la
identificacion del/la reclamante o sus datos de contacto o bien los hechos en que se basa son
confusos, se requerira al/la interesado/a para que subsane esas deficiencias en el plazo de
cinco dias hébiles, transcurridos los cuales se archivara sin mas trdmite. En el escrito o correo
electronico de acuse de recibo se indicara al/la interesado/a el plazo méaximo de resolucion
de la queja y su derecho a reclamar ante el/la Rector/a si no ha recibido una respuesta dentro
de dicho plazo.

3. Las actuaciones necesarias para verificar los hechos denunciados y remediar las deficiencias
que, en su caso, se detecten, se llevaran a cabo con la maxima diligencia. A tal efecto, se
podran celebrar entrevistas y convocar reuniones, requerir informacion, cotejar documentos
y practicar cualesquiera otras actuaciones que se consideren oportunas. Cuando, en virtud de
los hechos denunciados o de las actuaciones que se practiquen se considere necesario elevar
la queja al/la Rector/a, se informard de ello al/la reclamante dentro del plazo para la
resolucion de la queja. Las diligencias y actos de instruccion de todo tipo que hayan de
comunicarse a los/las reclamantes u otras personas intervinientes en el procedimientose
comunicaran por correo electrénico, salvo que se desconozca su direccion electronica. En
toda comunicacion electronica del 6rgano instructor se solicitara del/la destinatario/a acuse
de recibo, sin perjuicio de proseguir las actuaciones en cualquier caso.

4. El plazo maximo de resolucion de las quejas es de veinte dias habiles, contados desde el dia
siguiente al de presentacion de la queja o, en su caso, desde el dia en que se subsanen sus
deficiencias. Dentro de ese plazo se comunicara al/la interesado/a la resolucion que se haya
adoptado o, en su caso, la incoacién de expedientes o actuaciones ulteriores derivadas de la
gueja formulada.
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No obstante, cuando la complejidad del asunto lo requiera o se reciban con posterioridad a
la inicial nuevas quejas sobre el mismo objeto o una ampliacion de aquella, el/la Decano/a
podré acordar de manera justificada una prérroga del plazo no superior a otros veinte dias
habiles, de lo que se informara al/la reclamante. Asimismo, el plazo inicial podra prorrogarse
por otros veinte dias habiles si la tramitacion o resolucion de la queja se remite al/la Rector/a,
a través de la Secretaria General de la Universidad.

Si, en virtud de una queja, se acordara por el/la Rector/a incoar expediente disciplinario a
algin miembro de la comunidad universitaria o practicar una informacion reservada previa,
se suspendera el procedimiento. Se informara de esa circunstancia al/la interesado/a dentro
del plazo referido en los apartados anteriores, y en caso de reanudacion por desestimacion
del/la Rector/a o finalizacion de la practica de la informacién reservada, se aplicaran los
plazos establecidos en la legislacidn vigente o, en su caso, en la orden de realizacion de la
informacion. Asimismo, se informara al/la interesado/a si se acordara poner los hechos en
conocimiento de las autoridades competentes, por ser presuntamente constitutivos de delito.
El procedimiento quedara igualmente suspendido y el plazo méximo interrumpido cuando
se tenga conocimiento por el/la Decano/a de que el/la Defensor/a Universitario/a ha iniciado
actuaciones en relacion con el objeto de la queja, en cuyo caso se estara a lo dispuesto en el
Reglamento propio de éste.

Transcurrido el plazo previsto para la resolucion sin que el/la interesado/a haya recibido
respuesta a la queja formulada, podra solicitar al/la Rector/a la resolucién de la misma.

5. Las informaciones de todo tipo obtenidas para la resolucion de la queja, a través de
entrevistas, testimonios, informes o documentos, asi como el conjunto del expediente, tienen
caracter reservado, sin perjuicio de los hechos que deban ponerse en conocimiento del/la
reclamante para la resolucion de la queja. El/la Decano/a es responsable de la custodia de
los documentos que formen parte del expediente y de los perjuicios que pudieran causarse a
cualquier persona por su difusion indebida o por su pérdida o sustraccion mediando
negligencia.

Asimismo, el/la Decano/a recordara a los/las reclamantes y a cualquier persona que
intervenga en la instruccion su deber de guardar reserva de los datos que pudieran conocer
en virtud de la instruccion y que pudieran afectar a la imagen o reputacién de terceros/as.

6. Toda queja admitida a tramite sera resuelta por escrito de manera motivada, con indicacion

de si procede o no su aceptacion y de las medidas que se hayan adoptado o se haya acordado
adoptar en el futuro para reparar las deficiencias que se hayan podido constatar.
La resolucion de la queja se comunicara al/la reclamante por correo electronico, salvo que
se desconozca su direccién de correo. En el caso de que dicha resolucion afecte a
derechos o intereses legitimos de otras personas, se les comunicara también a ellas en la
misma forma. La resolucién de la queja no tiene naturaleza juridica de acto administrativo y
contra ella no cabe recurso alguno.

7. Si el/la Decano/a no es el 6rgano competente para la recepcion de la queja o sugerencia,
debera remitirla de inmediato al 6rgano competente, informando de ello al/la reclamante.

8. Si el/la Decano/a considera que carece de facultades para resolver la situacion puesta de
manifiesto en la queja 0 que ésta reviste especial gravedad y trascendencia para la
Universidad o que existe indicio de la comision de algin delito o infraccion disciplinaria,
dicho organo lo pondrd de inmediato en conocimiento del/la Rector/a, a través de la
Secretaria
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General de la Universidad, que resolvera lo que proceda.

9. De las consultas, quejas y sugerencias recibidas se remitira copia por correo electrénico a la
Secretaria General de la Universidad a la mayor brevedad, donde quedard debidamente
registrada, con el fin de realizar el seguimiento que proceda y para la elaboracion de los
informes estadisticos correspondientes.

10. Asimismo, se remitird copia por correo electronico a la Secretaria General de los actos de
instruccion que consten por escrito y de los documentos que obren en ella.

11. Por ultimo, la resolucion de las quejas o, en su caso, las actuaciones derivadas de las
sugerencias, se comunicaran en todo caso a la Secretaria General para su archivo y registro
en el Libro Oficial de Quejas y Sugerencias de la Universidad de Alcala.

Anexos:
Anexo I. IT-10: Formulario de consulta, queja o sugerencia al/la Decano/a

Elaborado:
Equipo Decanal de la Facultad de Derecho

Aprobado:
Comision de Calidad y Docencia de la
Facultad de Derecho

Fecha:
9/03/2022
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UNIVERSIDAD DE ALCALA, PATRIMONIO DE LA HUMANIDAD

Anexo | IT-10: Formulario de consultas, quejas y sugerencias al/la Decano/a

- . . d d FACULTAD DE DERECHO
UﬂlV@I'Sl d Tel.: +34 91 885 43 09
decanato.derecho@uah.es

‘.::E::.‘ @ ..::E::.. d e Al C al é http://derecho.uah.es/

DATOS PERSONALES:

Apellidosy Nombre ... DNI: ..o

DOMICTHO: L.

PODIACION: ...

............... C.P.i.......... CorreoelectrOniCo  ........ccooeviriiiiiiiiiiiiiiiinne

PAS: [ Alumno [] P.D.I. [

Titulacion o Centrode Trabajo: ............ccoooeiiiiiiiiiinn, Curso: ........

Teléfono: ..., Fecha: .............cooin.

EXPOSICION DE MOTIVOS:

SOLICITA

FECHA'Y FIRMA:
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