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1.- OBJETO

El objeto del presente proceso es establecer la sistematica a aplicar en la gestién y tratamiento de las reclamaciones
recibidas.

2.- ALCANCE

Este proceso sera de aplicacion a cualquier reclamacion presentada en la Facultad de Educacion y Psicologia (FEyP),
referida a calificaciones finales y a asuntos generales.

2.1 Calificaciones finales

Calificaciones finales obtenidas por los alumnos matriculados en cualquiera de las asignaturas correspondientes a las
titulaciones oficiales que se imparten en la Facultad de Educacién y Psicologia de la UEx. Ambas reclamaciones seran
abordadas por separado.

2.2 Asuntos generales

Recursos materiales y servicios de la Facultad de Educacién y Psicologia. Importante no confundir con una queja, ya
que estas se tramitaran segun el Proceso de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (P/S0004_UEX), responsabilidad de la
UTEC.

3.- NORMATIVA
La normativa de aplicacién a este proceso seré el siguiente:

o Estatutos de la Universidad de Extremadura. Decreto 65/2003, de 8 de mayo, de la Consejeria de Educacion,
Ciencia y Tecnologia por el que se aprueban los Estatutos de la Universidad de Extremadura (DOE 23-05-2003).

¢ Normativa de evaluacion de las titulaciones oficiales de Grado y Master de la Universidad de Extremadura.
Aprobada por Acuerdo del Consejo de Gobierno de la UEx en sesion de 22 de octubre de 2020. DOE n° 212, de 3
de noviembre de 2022.

¢ Normativa de trabajo de fin de Grado y Master de la Universidad de Extremadura. Aprobada por acuerdo del Consejo
de Gobierno de la UEx en sesién de 21 de diciembre de 2021. DOE n° 9, de 14 de enero de 2022.

4.- DEFINICIONES

o Calificacion: Valor numérico que evidencia el nivel de aprendizaje conseguido por los estudiantes tras la
finalizacion de todas las pruebas de evaluacién de una convocatoria y que es incluido en su expediente académico.
Puede tratarse de una calificacion provisional o definitiva, en funcién de si se ha publicado antes o después del
periodo de revision de exdmenes, respectivamente.

¢ Reclamacion: Manifestacion de inconformidad de un estudiante sobre la correccion de un examen, de acuerdo
con los criterios de evaluacion establecidos por el profesor en el plan docente de la asignatura.

¢ Sistema de Evaluacion: Conjunto de criterios de evaluacién y actividades de evaluacion, contenidos en el plan
docente de la asignatura, que permiten asignar una calificacién final en la misma.

o Recursos materiales: instalaciones (aulas, aulas de informatica, laboratorios, salas de estudio, salén de actos,
salon de grados, salas de reunién, etc.) en las que se desarrolla el proceso de ensefianza-aprendizaje, asi como

el equipamiento y los materiales necesarios.
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o Servicios: servicios cuya prestacion es una competencia directa del Centro, entre ellos quedan incluidos los

siguientes: Conserjeria, Secretaria Administrativa, Cafeteria, Reprografia y Biblioteca.

Comision de Reclamaciones del Titulo: Segun la Normativa de evaluacion de las titulaciones oficiales de Grado
y Master de la Universidad de Extremadura, “dicha Comision estard compuesta por fres miembros: el
Decano/Director del centro 0 miembro del equipo de direccién en quien delegue, que actuara como Presidente, el
Responsable de Calidad del centro, que podra delegar en otro miembro del equipo de direccidn, que actuara como
Secretario, y el Coordinador de la Comision de Calidad de la Titulacién correspondiente, que podra delegar en
algun otro miembro de dicha Comision. A las sesiones de la Comision de Reclamaciones se invitara con voz y sin
voto a un estudiante que pertenezca al Consejo de Estudiantes del centro y, si es posible, a la misma titulacion.
Si para resolver el contenido de la reclamacion hiciera falta un juicio técnico sobre contenidos de la asignatura
objeto de reclamacion, se invitara a las sesiones a un miembro del area de conocimiento a la que esté adscrita la
asignatura, con voz y sin voto, que siempre que sea posible pertenecera a la Comisién de Calidad de la Titulacién
correspondiente. En el caso de que alguno de los miembros de la Comision de Reclamaciones estuviera afectado
por una reclamacion, sera sustituido por una de las personas en las que esta prevista la delegacion. Si aun asi
persistiera la incompatibilidad, el Decano/Director del centro arbitrara el mecanismo de sustitucion” (p. 39505).

5.- DESCRIPCION/DESARROLLO DEL PROCESO

En la FEyP el proceso de reclamaciones se divide en los siguientes dos subprocesos:

e Reclamaciones de examenes.

e Reclamaciones generales.

5.1.- Reclamaciones de examenes

En la FEyP el proceso de reclamacion de examenes esta regulado por la Normativa de evaluacion de las titulaciones
oficiales de Grado y Master de la Universidad de Extremadura. El proceso de reclamaciones se desarrollara del siguiente

modo:

1.

Presentacion de la reclamacion. Los estudiantes que no estén de acuerdo con la calificacién obtenida en una
asignatura podran presentan una reclamacién tras haber acudido a la revisién ordinaria de las pruebas de
evaluacion. Cabe destacar que la reclamacion sera de caracter individual. El periodo temporal en el que la
reclamacién debe ser presentada sera en los 5 dias habiles siguientes a la publicacién de las calificaciones
definitivas. En el caso de los TFE debera ser formulada en los 2 dias habiles siguientes al de la publicacién de
las calificaciones definitivas.

Para que la reclamacion sea vélida deberéa redactarse en el impreso oficial del Centro (P/CL012_FEyP_D001).
En este modelo se hace constar de forma detallada el motivo de la reclamacién. A fin de poder formular una
reclamacién coherente, el estudiante tendra derecho a disponer, dentro del plazo de reclamacién, de una copia
de todas las pruebas que hayan dado lugar a la calificacion final. Dicha copia serd suministrada por el Centro,
siguiendo el procedimiento establecido en la instruccion vigente de la Gerencia de la Universidad de Extremadura
sobre exacciones por obtencion de copias de documentos contenidos en expedientes administrativos.

La reclamacion estara dirigida a la persona responsable del Decanato de la Facultad y ha de ser presentada a
través del registro oficial ubicado en Rectorado.

Comprobacion de cumplimiento de requisitos de la reclamacion. La persona responsable del Decanato del
Centro verificara que la reclamacion presentada cumple los requisitos sefialados en el paso 1. Si la reclamacion
no cumple los requisitos, se comunicara este hecho al estudiante y el proceso finalizara.
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3. Solicitud y entrega de informe razonado. En el caso de las reclamaciones admitidas a tramite, la persona
responsable del Decanato, en calidad de Presidente de la Comisién de Reclamaciones de la Titulacién, solicitara
al profesorado implicado en la evaluacion de la asignatura un informe razonado de la calificacién final obtenida
por el alumno reclamante. Debera estar acompafiado de todas las pruebas documentales que hayan dado lugar
a la calificacién final. Asimismo, podran aportarse los documentos que el profesorado responsable de la
evaluacion estime oportunos (P/CL012_FEyP_D002). La documentacion referida debera ser entregada en los
plazos establecidos en la normativa vigente (tres dias habiles siguientes a su solicitud en el caso de asignaturas
convencionales; y dos dias habiles siguientes a la solicitud en el caso de TFE).

4. Vista del expediente administrativo y formulacion de alegaciones. Tras los tramites anteriores, se dara vista
del expediente administrativo a los interesados (estudiantes y profesores) en la Secretaria Académica del Centro
para que en 3 dias habiles formulen alegaciones (P/CL012_FEyP_D003). Los interesados que acudan al acto
de vista del expediente deberan firmar una declaracion en la que hagan constar que han revisado los documentos
que integran el expediente (P/CL012_FEyP_D004).

5. Resolucion del proceso de reclamacion. La comision responsable de resolver la situacién debera reunirse
tantas veces como sea necesario para tomar una decision, que puede ser: mantener la calificacion, modificarla
0 proponer la realizacion de una nueva evaluacion. Las decisiones de la comision responsable de resolver la
reclamacién seran vinculantes y se tomaran por mayoria de sus miembros, quedando reflejada en un acta
razonada. El tiempo del que se dispone para adoptar una decision final segun la normativa vigente es de 7 dias
habiles en el caso de asignaturas convencionales y 5 dias habiles en el caso de los TFE. En todo caso, la
adopcién de una decision final por la comision no podra exceder de 20 dias habiles desde la fecha de
presentacion de la reclamacion.

6. Comunicacion del acuerdo. El secretario de la comisidn remitira a la persona responsable del Decanato del
Centro el acta razonada en que conste el acuerdo adoptado (P/CL012_FEyP_D005).

7. Elaboracion del informe de respuesta. La persona responsable del Decanato del Centro elaborara un informe
de respuesta a la reclamacion. Dicho informe estara basado en el contenido del acta razonada remitida por el
secretario de la comisién.

8. Comunicacion oficial. La persona responsable del Decanato del Centro comunicara oficialmente al estudiante
y al profesorado implicado la resolucion adoptada mediante el envio del informe de respuesta
(PICL012_FEyP_D006). Segun lo establecido en el articulo 14.6 de la Normativa de evaluacion de las titulaciones
oficiales de Grado y Méster de la Universidad de Extremadura: “Si la decision de la Comision de Reclamaciones
es modificar la calificacion del estudiante, el Secretario Académico del centro incorporara una diligencia al acta
de calificaciones, haciendo constar la nueva calificacién.” (p. 39520). La certificacién final se reflejara en un acta
razonada, que firmaran todos los miembros del tribunal, y del que darén cuenta al Decano.

Por otra parte, segun lo establecido en lo establecido en el articulo 14.6 de la Normativa de evaluacién de las
titulaciones oficiales de Grado y Méster de la Universidad de Extremadura, “si la decision de la Comision de
Reclamacion es realizar una nueva evaluacion, esta se llevara a cabo en el plazo méximo de quince dias habiles
desde la resolucion anterior de dicha Comision. El Decano/Director del centro nombrara un tribunal compuesto
por tres profesores del area de conocimiento a la que la asignatura esté adscrita (o si no fuera posible, de areas
afines), que preferentemente sean profesores de la titulacidén, no pudiendo formar parte de la misma el
profesorado de la asignatura (P/CL012_FEyP_D007). El lugar, fecha y hora de esta nueva evaluacion se
notificara al estudiante junto con la resolucion de su reclamacion, al menos por correo electrénico y, en todo caso,
con acuse de recibo, con una antelacion minima de cinco dias habiles a la nueva fecha propuesta” (p. 39520).
(PICL012_FEyP_D008). Se emitird finalmente un acta razonada del tribunal de evaluacion
(PICLO12_FEyP_D009).

A tenor de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del

Procedimiento Administrativo Comun, cabra interponer recurso de alzada ante el Rector contra la resolucién del
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Decano si considera vulnerados sus derechos o intereses legitimos.

5.2.- Otras reclamaciones

Cualquier colectivo de la Facultad de Educacion y Psicologia puede interponer una reclamacion que estara dirigida a

la persona responsable del Decanato. Es necesario que la reclamacion se entregue en la Secretaria Administrativa de la
Facultad de Educacion y Psicologia, donde sera registrada (P/CL12_FEyP_D001). Podra ser presentada en el plazo de
10 dias habiles a partir del siguiente al que se produzca la causa que ha originado la reclamacion.

La persona responsable del Decanato del Centro o persona en quien delegue solicitara los informes necesarios para

el estudio y resolucion de la reclamacion (P/ICL012_FEyP_D010). El reclamante sera notificado por escrito de la resolucion
(PICLO12_FEyP_D006).

De acuerdo a lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las

6.- UNIDADES IMPLICADAS

Administraciones Publicas, cabra interponer, por parte del reclamante, recurso de alzada ante el Rector contra la decision
adoptada, si se considera vulnerados sus derechos o intereses legitimos.

Unidad Puesto Descripcion de tareas
Secretaria e Recepcion y registro de las reclamaciones.
Administrativa del Administrador/a | e  Remision de la reclamacién a la persona responsable del
Centro Decanato del Centro.
Secretaria e Almacenamiento del expediente de la reclamacién con toda la
Académica del documentacién generada en el proceso.
Centro
Comisién e Andlisis y resolucion de las reclamaciones de las asignaturas
impartidas en el Centro.
responsable de . o .,
resolver Ia  Remision del acta razonada con la resolucion de la reclamacion de
. las asignaturas impartidas en el Centro a la persona responsable del
reclamacion

Decanato.

Equipo decanal

Decano/a

Verificacion de los requisitos de la reclamacion sobre las asignaturas
impartidas en el Centro.

Elaboracion del informe de respuesta a la reclamacion presentada.
Comunicacion de la resolucién a los interesados.

Nombramiento del tribunal para la nueva prueba, si procede.
Remision de la copia del acta del tribunal para la nueva prueba, si
procede.

Modificacién de la nota del acta, si procede.

Resolucion de otras reclamaciones generales.

Profesorado

Envio de los documentos necesarios para desarrollar el proceso de
reclamacion.

Elaboracion de un informe razonado de evaluacion.

Realizacion de alegaciones, si lo considera, a la reclamacion del
estudiante.

Tribunal de
evaluacion

Realizacién de una prueba de evaluacion y calificacion del estudiante
en la asignatura reclamada, si procede.

Propuesta de fecha, hora y lugar para la prueba de evaluacién y
comunicacion al estudiante, si procede.

Emision del acta razonada con la calificacion final del estudiante y
remision a la persona responsable del Decanato del Centro, si
procede.
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7.- DOCUMENTOS

Este proceso genera la siguiente documentacion:

P/CL012_FEyP_D001. Modelo de formulario de Reclamaciones.

P/CL012_FEyP_D002. Informe razonado sobre la calificacion de la prueba de evaluacién realizado por el
profesorado de la asignatura y documentos de evaluacion.

P/CL012_FEyP_D003. Alegaciones realizadas por los interesados.
P/CL012_FEyP_D004. Declaracion de revisién de documentacién en el tramite de vista del expediente.

P/CL012_FEyP_D005. Acta razonada con la decision de la Comision de Reclamaciones del Titulo sobre la
reclamacién.

P/CL012_FEyP_D006. Resolucion de la persona responsable del Decanato del Centro.

P/CL012_FEyP_D007. Nombramiento de Tribunal de evaluacién por parte de la persona responsable del
Decanato Centro

P/CL012_FEyP_D008. Comunicacion al estudiante de fecha, dia y lugar de la prueba de evaluacion a realizar por
parte del tribunal

P/CL012_FEyP_D009. Acta razonada con la decision del tribunal de evaluacién extraordinario.

P/CL012_FEyP_D010. Informe solicitado por la persona responsable del Decanato del Centro para analizar otras
reclamaciones de tipo general.
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8.- DIAGRAMA

8.1.- Reclamaciones de examenes

)
v

Presentacion de la reclamacion

Evidencia:
) | —> P/CL0O12_FEyP_D001
Estudiante

v

Verificacion
Decanato

Solicitud y entrega del informe razonado

Evidencia:
Decanato / Profesorado ] P/CLO12_FEYP_DO002

\4

Vista del expediente administrativo

Evidencia:
_ —P
Secretaria académica P/CLO12_FEyP_D004

\ 4
L . Evidencia:
Formulacion de alegaciones . —»| picLo12 FEyP_D003
Profesorado / Alumnado reclamante B —
Resolucion

Evidencia:
L —>
Comisién de Reclamacién de la Titulacion P/CLO12_FEyP_DO00S

Elaboracién y remision del informe de
respuesta al estudiante sobre la reclamacion

Evidencia:
] P/CL012_FEyP_DO006
Decanato
Nueva evaluacion

Comisién de Reclamacién
de la Titulacién

- - P_CL0012_FEyP_DO007
Nombramiento del tribunal . —>
Decanato

A4
No L. .
Evaluacion ante tribunal

> P_CL0012_FEyP_D008
Tribunal de reclamacién JJ

\ 4
Decision final
FIN

P_CL0012_FEyP_D009
e
Tribunal de reclamacién
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8.2.- Otras reclamaciones

)
v

o o Evidencia:
Presentacion de la reclamacion | —»| p/cLo1?2 FEyP_D001
Estudiante _ —

Andlisis de la reclamacion P Evidencia:
Decanato P/CLO12_FEyP_DO010
\4
Resolucién Evidencia:
Decanato 1 —»| picLo12_FEyP_D006
A
FIN

9.- SEGUIMIENTO Y EVALUACION.
9.1.- Seguimiento
El seguimiento del proceso de reclamaciones se realizara con el fin de controlar que se ha llevado a cabo lo
establecido en este documento y que se han generado las evidencias que asi lo atestiguan. El responsable del seguimiento
sera el responsable de Calidad del Centro.
9.2 Evaluacion
Para realizar la evaluacidn de este proceso se tendran en cuenta los siguientes indicadores:
o NUmero de reclamaciones de evaluacién académica recibidas.
o Numero de reclamaciones de evaluacion académica resueltas favorablemente.
o Numero de reclamaciones de evaluacion académica resueltas en el plazo establecido.
o Numero de reclamaciones generales recibidas.

¢ NUmero de reclamaciones generales resueltas favorablemente.

o Numero de reclamaciones generales resueltas en el plazo establecido.

10.- ARCHIVO

Identificacion del registro | Soporte de archivo Responsable custodia Tiempo de conservacion
P/CL012_FEyP_D001 Informatico Secretaria Administrativa Permanente
P/CL012_FEyP_D002 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
P/CL012_FEyP_D003 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
P/CL012_FEyP_D004 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
P/CL012_FEyP_D005 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
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P/CL012_FEyP_D006 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
P/CL012_FEyP_D007 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
P/CL012_FEyP_D008 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
P/CL012_FEyP_D009 Informatico Secretaria de Decanato Permanente
P/CL012_FEyP_D010 Informatico Secretaria de Decanato Permanente

11.- HISTORICO DE CAMBIOS

EDICION FECHA MODIFICACIONES REALIZADAS
1 2014 Versidn original
2 07-02-2019 Revisién y adecuacion complete del Proceso.
Revision del proceso.
3 26-09-2022 Revision del diagrama del proceso.
Actualizacién de la normativa y de las referencias correspondientes.
12.- ANEXOS

¢ P/CL012_FEyP_Al. Modelo de formulario de Reclamaciones.

¢ P/CL012_FEyP_All. Lista de comprobacion del Proceso de gestién de reclamaciones.

Pagina 10 de 10




UNIVERSIDAD (/i bt extremadura | PROCESO DE GESTION DE RECLAMACIONES o

m

EX EDICION: 3 CODIGO: PICL012_FEyP —

P/CL012_FEyP_AIl. MODELO DE FORMULARIO DE RECLAMACIONES

Grado/Méaster en Curso Nombre asignatura y codigo:
Profesor/a
Fecha examen Fecha revision del examen

Fecha publicacion calificaciones definitivas | Lugar de publicacion de las calificaciones definitivas

Estudiante (Apellidos y nombre) DNI

Domicilio a efectos de comunicacién

C. Avda. [n° | piso
Localidad | Provincia | CP.
e-mail | Teléfono | Mévil

MOTIVOS DE LA RECLAMACION

No estar conforme con la calificacién obtenida (por favor, explique las razones y aporte toda la documentacién que
estime oportuna) .

FIRMA DEL ESTUDIANTE

En Badajoz, a de de
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P/CL012_FEyP_All. LISTA DE COMPROBACION DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMACIONES

1. Las reclamaciones han sido gestionadas por las
Comisiones de Calidad de la Titulacién.

2. Se han solicitado informes razonados a los profesores
implicados en un proceso de reclamacion.

3. Se ha cumplido el tramite de vista previa del expediente
y los interesados han podido presentar alegaciones.

4. Las CCT han resuelto las reclamaciones en el plazo de
20 dias establecido en la normativa.

5. La CCT ha comunicado al Decano los acuerdos
alcanzados.

6. El Decano ha elaborado el informe y ha comunicado la
respuesta al alumno reclamante.

7. Si la CCT ha acordado repetir las pruebas de
evaluacion el Decano ha nombrado un tribunal.

8. Si la CCT ha acordado repetir las pruebas, estas han
sido anunciadas adecuadamente.

9. Sila CCT ha acordado repetir las pruebas el tribunal ha
reflejado la calificacién resultante en un acta.

10. Si la CCT ha acordado repetir las pruebas el Decano
ha enviado el acta de calificacion del tribunal al alumno y
al profesor de la asignatura.

11. El Decano ha solicitado los informes pertinentes para
tomar una decisién.

12. El equipo decanal ha estudiado la reclamacién y la
informacién aportada y ha adoptado una resolucion.

13. El Decano ha comunicado la resolucion al interesado.
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