'RESOLUCION REITORAL DE 05122005, POLA QUE SE APROBA D}

PROCEDEMENTO PARA A TRAMITACION DE SUXESTIONS E
QUEIXAS RELATIVAS A AREA ACADEMICA DA USC. |

A Oficina de Analise de Reclamacions e Mellora do Procedemento (OARMP)
debe canalizar e dar resposta as suxestions e queixas que faga a comunidade
universitaria en relacion ao funcionamento dos servizos académicos da USC
nos ambitos docente, administrativo e de apoio. Faise necesario, para tal fin, un
procedemento que facilite a sua tramitacién, de tal xeito que o cofiecemento das
deficiencias sirva para corrixilas e para implicar as unidades administrativas e
centros na mellora continuada do servizo.

Igualmente, a Universidade debe porfier a disposicién dos usuarios, nos lugares
de atencion ao publico e na Secretaria Virtual da USC, os formularios que
posibiliten a comunicacién das sias queixas e suxestions, asi como informalos
dos procedementos e prazos de resolucion das stias reclamacidns .

En consecuencia, ESTE REITORIA RESOLVE:

Unico.- Aprobase o seguinte procedemento para a tramitacién das suxestions e
queixas relativas a area académica da USC. O procedemento entrara en vigor ao
dia seguinte da suia data de saida do Rexistro Xeral.

DISPOSICIONS XERAIS

Artigo 1. Obxecto

A presente Resolucion ten por obxecto establecer o procedemento para tramitar
as suxestions e queixas que presenten os membros da Comunidade
Universitaria 4 Oficina de Analise de Reclamaciéns e Mellora do Procedemento
da USC (OARMP).

Artigo 2. Competencia

Corresponde ao/a xefe/a da Oficina de Analise de Reclamacidns e Mellora do
Procedemento da USC dirixir o estudo, tramitacion e resposta das suxestions e
queixas recibidas na Oficina.




Artigo 3. Informacion aos organos superiores

O/A xefe/a da Oficina de Analise de Reclamacions e Mellora do Procedemento
informara a Secretaria Xeral da Universidade e 4 Vicerreitoria de Calidade das
suxestions e queixas recibidas e fara as proposicions de mellora do
procedemento que considere necesarias para incrementar a eficiencia do
funcionamento dos servizos. Asi mesmo propora aos érganos de goberno as
resolucions que ao seu xuizo deban adoptar sobre os asuntos que examine, e
informara aos afectados sobre as que adopte no exercicio das stas
competencias.

Artigo 4. Material informativo e formularios

Para o efectivo desenvolvemento do procedemento a Oficina de Analise de
Reclamacions e Mellora do Procedemento elaborara os correspondentes
documentos informativos, formularios de suxestions e queixas e demais
material impreso ou electronico til para a tramitacién e resolucion das
suxestions e queixas.

Os formularios poranse a disposicién dos usuarios de xeito claramente accesible
nos rexistros da universidade, nas conserxerias dos centros e noutras unidades
administrativas.

PRESENTACION

Artigo 5. Lugar de presentacion
Os interesados poderan presentar as stias suxestions e queixas nas seguintes
dependencias fisicas e virtuais da Universidade de Santiago de Compostela :

1. Rexistro Xeral e rexistros auxiliares

2. Facultades e Escolas

3. Unidades administrativas pertencentes 4 area académica

4. Secretaria Virtual da USC

5. Paxina web da OARMP.
Igualmente poderan presentarse nos lugares e formas establecidos na Lei de
réxime xuridico das administracions publicas e do procedemento
administrativo comun.

Artigo 6. Forma
Poderan formular queixas e suxestions ante a OARMP os membros da
comunidade universitaria e 0s usuarios dos servizos académicos da USC.




As queixas deberan presentarse de xeito que quede constancia, indicando o
nome e apelidos, documento de identidade, domicilio e outras informacions
que permitan identificar a quen as presenta e, se é 0 caso, a sua vinculacion coa
universidade. Poderan utilizarse os formularios impresos ou electronicos
existentes para tal fin.

As suxestions poderanse presentar de forma andnima.

Artigo 7. Entrega de copia selada

No caso das suxestions ou queixas presentadas por escrito nos rexistros,
procederase a dilixenciar o0s documentos dirixidos a administracion
universitaria, selando todas as follas co selo do rexistro e a copia do usuario se

asi o solicita.

Artigo 8. Envio d OARMP

Os rexistros, centros e unidades administrativas remitiran 38 OARMP, a maior
brevidade posible, as suxestions e queixas recibidas de competencia da Oficina,
que dara acuse de recibo aos interesados e as tramitara segundo se establece na
presente resolucion.

Artigo 9. Gravacion de datos e arguivo

Recibidas as suxestions e queixas na OARMP, esta procedera a rexistralas para
ter constancia dos datos mais importantes das mesmas.

Cada queixa motivara a apertura dun expediente onde se deberan incluir as
actuacions practicadas e os informes que se reciban. Se da queixa se deduciran
indicios de anormal funcionamento dos servizos, a OARMP porao en
conecemento do secretario xeral da Universidade, que iniciara as actuacions
pertinentes.

TRAMITACION INTERNA

Artigo 10. Tratamento uniforme

A tramitacion interna das suxestions e queixas seguira un tratamento uniforme
que garanta o seu conecemento e rapida contestacion polos organos que tefian
a responsabilidade dos servizos afectados.
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Artigo 11. Atencion ds iniciativas e suxestions

Cando a OARMP estime fundada unha iniciativa ou suxestion, adoptara as
disposicions necesarias para atendela, dentro das stas competencias. Noutro
caso, sometera a iniciativa ou suxestion a consideracion do organo competente,
xunto cunha sucinta exposicion, no seu caso, sobre o alcance e posible
procedencia da mesma.

Artigo 12. Peticion de informes e subsanacion de anomalias

Cando o escrito formule unha queixa, a OARMP procedera a determinar o seu
posible fundamento, solicitando os antecedentes e informes que precise. De ser
0 caso, adoptaranse as medidas necesarias para corrixir as anomalias ou
motivos da queixa, dentro das cuﬁipetencias do organo actuante, ou ben se
interesara do servizo responsable a adopcién das medidas pertinentes, con
estrito respecto 4 normativa universitaria e ao procedemento establecido.

Artigo 13. Prazo para a emision de informes

Unha vez a OARMP solicite informes aos centros, departamentos ou a outros
servizos da universidade, estes emitiranos e remitiran 4 OARMP nun prazo
maximo de quince dias hébiles dende a recepcidn da solicitude.

Artigo 14. Prazo de resolucion

Recibidas as suxestions ou queixas na OARMP, esta, no prazo de trinta ‘dias
habiles a partir do remate do expediente, previas as aclaraciéns que estime
oportuno recadar do interesado, informara a este das actuacions realizadas e
das medidas adoptadas.

Artigo 15. Resolucion do expediente

A vista dos informes recibidos ou das xestions realizadas proporase unha
resolucion que se comunicara ao interesado no tempo previsto para ao efecto.
Se da queixa e das actuacions realizadas se deducise un anormal funcionamento
dos servizos, a Secretaria Xeral da Universidade iniciard ou solicitara as
actuacions pertinentes para o seu arranxo.

As queixas presentadas polo alumnado que tefan que ver co ambito de
actuacion da Vicerreitoria de Organizacion Académica e Profesorado seran
tramitadas de acordo co procedemento xeral e enviadas 4 Vicerreitoria para a
sua resolucién. A OARMP debera comunicar ao alumnado a resolucion
adoptada sobre o asunto.
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EFECTOS E RESPONSABILIDADES

Artigo 16. Efectos das queixas

As queixas formuladas ante a OARMP non teran en ninglin caso a cualificacion
de recurso administrativo nin a sta interposicion paralizara os prazos
establecidos na normativa vixente. Estas queixas non condicionan o exercicio
das restantes accions ou dereitos que, de conformidade coa normativa
reguladora de cada procedemento, poidan exercitar os que figuren nel como
interesados, e son compatibles coa presentacion de queixas diante do Valedor
da Comunidade Universitaria da USC.

Artigo 17. Responsabilidades

Cando no escrito presentado se puxeran de manifesto feitos que puideran ser
constitutivos de infraccion disciplinaria, ou ben das actuacidons practicadas se
desprenderan posibles responsabilidades da mesma natureza, poranse en
conecemento do organo competente, para a incoacion, de ser o caso, do
expediente ao que houbera lugar.

Santiago de Compostela,5 de decembro de 2005
Oreitor, .

5r. Secretario Xeral, Sr. Vicerreitor de de Organizacion Académica e Profesorado, Sr.
Vicerreitor de Terceiro Ciclo e Extension Docente, Sra. Vicerreitora de Extension Cultural e
Servizos a Comunidade Universitaria, Sra. Vicerreitora de Estudantes e Relacidns
Institucionais, 5r. Vicerreitor de Coordinacion do Campus de Lugo, Sr. Valedor da
Comunidade Universitaria, Sras./Srs. Decanas/nos e Directoras/res de Centro, Sr. Secretario
Xeral Adxunto,- 5r. Xefe do Servizo de Xestion Académica, Sra. Xefa do Servizo de Axudas
e Servizos 0 Alumnado, Sr. Xefe da Seccion de Terceiro Ciclo, Sras./Srs. Xefes das UXAS
Norte, Sur e Campus de Lugo, Sr. Director do OIU, Sras./Srs. Xestores Académicos de

Centro.
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