REGLAMENTO DE UTILIZACION DEL LIBRO DE QUEJAS
Y SUGERENCIAS DE LA UNIVERSIDAD DE JAEN
(Aprobado por el Consejo de Gobierno el 13 de marzie 2006)
(BOUJA, n° 57, Marzo-Abril-2006)

PREAMBULO

La Universidad de Jaén, con el &nimo de prestanegbr servicio publico a los usuarios de la
Institucion, quiere establecer vias de comunicagifi@aces entre los servicios universitarios JUsugrios,
que permitan acceder al conocimiento de sus desgchresentar iniciativas, sugerencias, y en so, cas
las quejas que redunden en el mejor funcionamigmi@stacién del servicio publico de las unidades
administrativas y dependencias universitarias.demlo con la Constitucion Espafiola, la Ley 30/1992
de 26 de noviembre, de Régimen juridico de las Atstraciones publicas y del Procedimiento
Administrativo comun y el Real Decreto 951/20052%8de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Admmagin General del Estado (BOE n° 211 de 3 de
septiembre de 2005), la Universidad de Jaén dgastepara el establecimiento de un nuevo marco de
referencia en torno a las relaciones entre la Atnacion universitaria y los usuarios, regulando el
presente Reglamento la utilizacion del Libro de j@&ig Sugerencias.

CAPITULO | DISPOSICIONES
GENERALES

Articulo 1.- Naturaleza

El Libro de Quejas y Sugerencias tiene por objejarcconstancia de las quejas y/o sugerencias que
los usuarios de los Servicios de la Universidadiag estimen convenientes sobre el funcionamiento d
los mismos.

Articulo 2.- Localizacion del Libro de Quejas y Sugerencias.

a) El Libro de Quejas y Sugerencias estara loahdizm el Registro General de la Universidad de
Jaén y en el Negociado de Informacion y Registmesi la Escuela Politécnica Superior (Linares), si
perjuicio de su localizacion en aquellas unidadksimistrativas que por su relacion con el usuagio s
estimen convenientes.

b) Su existencia se sefalizara de forma visiblefazme al Real Decreto 951/2005, de 29 de julio,
por el que se establece el marco general parajt@arde la calidad en la Administracion General del
Estado, y su situacion sera la mas accesible paex posible su localizacion y uso.

Articulo 3.- Composicion del Libro de Quejas y Sugerencias.

a) Cada ejemplar del Libro constara de 50 juegdsogis encuadernadas y numeradas. Cada juego
constara de original y tres copias segun el moestablecido en el Anexo que acompafia al presente
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Reglamento. El original estara dirigido al Organn competencias en la conclusion del asunto, qée se
aquel del que dependa o esté adscrito el Serfieataalo, una copia estara dirigida al interesadtogy

a la Unidad, Servicio o Dependencia objeto de &aja sugerencia, quedando la tercera y Gltimaacopi
en el Libro.

b) En el Libro de Quejas y Sugerencias figurarapartado en el que bajo el titulo de «Diligencias»
se anotaran todas las quejas y/o sugerencias guesssten mediante escritos no recogidos en edlmod
oficial establecido al efecto.

CAPITULO I
PROCEDIMIENTO DE PRESENTACION Y TRAMITACION

Articulo 4.- Presentacion de las quejas.

a) Las quejas tendran como objeto poner de mataifias actuaciones que supongan una actuacion
irregular en el funcionamiento de los Servicios guesta la Universidad de Jaén, no teniendo la
consideracion de queja las denuncias que formaginieresados contra actos administrativos regslad
por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régitefdico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, procediendeste caso el recurso administrativo correspondiente

b) Los usuarios podran formular sus quejas poitesam el Libro, indicando su nombre, apellidos,
D.N.1, domicilio a efectos de comunicaciones y dej@ncia objeto de la misma, pudiendo ser auxiliados
si asi lo desean, por los funcionarios responsalelesismo.

¢) Se incorporaran al Libro de Quejas y Sugereragagllas quejas cursadas sin sujecion a impreso
alguno, las presentadas a través del formularabkstido en la pagina web de la Universidad de daén
las presentadas en las oficinas y registros a @uefiere el Articulo 38.4 de la Ley 30/1992, ded26
noviembre, de Régimen Juridico de las AdministraesoPublicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, mediante diligencia cursada al efecto péuralionario responsable del Registro General.

d) Recibidas las quejas en la Oficina del RegiGteneral, y previa comprobacion de su correcta
formulacion, se procedera a sellar todas las loaa®l sello del Registro, entregando al usuarimfaa
destinada a él, y enviando a la unidad afectada deda misma salvaguardando los datos ideniifiosit
del usuario, asi como al Organo correspondientecmpetencias en la materia.

e) La queja se tramitara con caracter anénimo, gu&em la presenta debe proporcionar sus datos al
Servicio de Informacion y Asuntos Generales coetobjle identificarse y poder recibir posteriormente
la respuesta correspondiente, velando este Semieel anonimato del interesado de la forma que
estime conveniente. En el caso de que por el colaiele la queja se requiera que el Servicio ordgen
la misma, o el Organo competente para la conclidgbasunto, conozca los datos personales de quien
la formula, se le indicara al interesado, soliadt@au autorizacion para comunicarlos. Si fueraegliio
de Informacién y Asuntos Generales el servicio tobfe la queja, los usuarios se podran dirigir a la
Secretaria General de la Universidad directameate, formular la misma.

Articulo 5.- Presentacion de las Sugerencias.

a) Tendran la consideracion de sugerencias lasupstgis cuya finalidad sea mejorar la eficacia,
eficiencia y calidad del servicio prestado por lavdrsidad de Jaén.

b) Las sugerencias o iniciativas podran ser pradastde forma andnima, mediante su depdsito en
los buzones establecidos al efecto, correo eldctypnorreo postal, y formularios establecidos &n |
pagina web, asi como en el modelo oficial estatiteal efecto.

Articulo 6.- Tramitacion de las quejas o sugerencias.

a) El procedimiento para la conclusion del asuistaré sometido a los criterios de celeridad y
eficacia, impulsandose de oficio en todos sus te&ni
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b) La tramitacion a los Servicios de la Universidadiaén se realizaré por el Servicio de Infornmacié
y Asuntos Generales. A estos efectos, las Unid&#sicios o dependencias de la Universidad de Jaén
que reciban algun escrito de queja o sugereno@niiiran sin dilacion al Servicio indicado antenente,
y éste procedera, una vez registrado, a su en@maho correspondiente encargado de su finali@acié

c) El Organo correspondiente encargado de la ceidiude la queja o sugerencia podra solicitar,
cuando sean necesarios, informes de las UnidadeasciSs o Dependencias afectadas.

Articulo 7.- Desestimacion y naturaleza juridica de las quejasugerencias

a) Podran no ser tenidas en cuenta aquellas qoegagerencias que sean manifiestamente
improcedentes o carezcan de fundamento, todo gleximdo por el Organo competente para resolver,
debiendo motivar, en su caso, la desestimacioa dadja o sugerencia.

b) En todo caso, prevalecera la naturaleza jurtitaontenido de los escritos, independientemente
de la calificacion dada por quienes los formulen.

CAPITULO llI
TERMINACION DEL PROCEDIMIENTO

Articulo 8.- Conclusion.

a) Recibidas las quejas y/o sugerencias en el Orgamespondiente, éste procedera a la conclusion
del asunto, determinando, en su caso, las actexioecesarias para la mejor solucion, pudiendo ser
tenidos en cuenta los informes realizados por ®li@e, Unidad o Dependencia afectada.

b) El documento que ponga fin al procedimientaaglddara al Servicio de Informacion y Asuntos
Generales, el cual procedera a su registro y caacion al interesado y al Servicio, Unidad o Depenih
afectada.

Articulo 9.- Efectos de las quejas

Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsestnReglamento no tendran en ningln caso la
calificacion de recurso administrativo, y su intesigion no paralizara los plazos establecidos en la
normativa vigente. Estas quejas no condicionamasio alguno, el ejercicio de las restantes acciones
derechos que, de conformidad con la normativa aelgué de cada procedimiento, puedan ejercitar los
que figuren en €l como interesados.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA: Informe de quejas, sugerencias.

Anualmente el Servicio de Informacion y Asuntos &ates elaborara un informe sobre las quejas,
sugerencias y posibles felicitaciones tramitadaarda el afio correspondiente.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA : Organo Competente.

En los supuestos previstos en los articulos anésrieferidos al «érgano competente», éste debe ser
entendido en alusién a aquél en el que recaigandagpetencias organicas o funcionales, en aplinacié
del contenido de la queja o sugerencia, determosngor la Secretaria General las instrucciones
correspondientes para la tramitacién del proceditoie

DISPOSICION TRANSITORIA: Buzones de quejas y sugerencias establecidas coerianidad a
la entrada en vigor de este Reglamento

Aquellas unidades de la Universidad de Jaén qadexha de entrada en vigor de este Reglamento
tengan establecidos buzones de quejas y sugeremcgas dependencias 0 en su pagina web, deberan



4 SERVICIOS UNIVERSITARIOS

adaptarlos a los contenidos que se articulanmseio en un plazo no superior a 6 meses, desviando,
su caso, los mensajes recibidos al buzon del $edeédnformacion y Asuntos Generales, cuya didatci
es: servinfo@ujaen.es

DISPOSICION FINAL: Entrada en vigor

El presente Reglamento entrara en vigor al didesitride su aprobacidn por el Consejo de Gobierno
de la Universidad de Jaén.






