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1. Introduccion y objetivo

1.1 La Politica de Quejas de la Universidad Do tiene como objetivo informar al Colegio sobre
asuntos de interésy facilitar su investigaciéon y resolucién oportuna. El proceso

proporciona retroalimentacién que ayuda al Grupo a mejorar.

1.2 La Politica de Admisiones de la Universidad Do establece el proceso de quejas/apelaciones
relacionadas con el proceso de admisiéon o una decisién de admisién, y la Politica de
Apelaciones Académicas explica el proceso de apelaciéon contra una calificacion de
evaluacién. En el caso de los cursos franquiciados o convalidados por universidades
asociadas, se aplicara la Politica de Apelaciones correspondiente al curso para la
tramitacién de cualquier apelacion. Esta Politica esta disponible en los manuales del

programa estudiantily en el sitio web de la Universidad Do en el siguiente enlace:
2. Objetivos y alcance
2.1 La Universidad Do ofrecera oportunidades para que los estudiantes
planteen cuestiones que les preocupen sin riesgo de desventaja o

perjuicio.

2.2 Esta politica esta destinada a ser utilizada por estudiantes, aprendices,
padres/cuidadores de menores de 19 afos, empleadores, ex
empleados, clientes y el publico en general.

2.3 La Universidad Do fomentara la participacién constructiva en el
proceso de quejas que ofrece oportunidades para una resolucién
temprana e informal.

2.4 Los denunciantes podran designar a un representante para que se ocupe de
los asuntos (incluidaslas respuestas) en su nombre, por ejemplo, un padre,
madre o tutor. Eldenunciante debera confirmar esto por escrito o, si es
necesario, mediante un medio de comunicacién alternativo.

2.5 Esta politica pretende ser sencilla, clara y justa para todas las partes

involucradas. El proceso de quejas es confidencial.
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2.6 Ningun denunciante que presente una queja en virtud de esta politica recibira
un trato menos favorable por parte de ningin miembro del personal. Si existe
evidencia de lo contrario, el miembro del personal podra ser objeto de un

procedimiento disciplinario.

2.7 Sise descubre que un estudiante ha presentado una queja maliciosa,
esto podria dar lugar a que se tomen medidas disciplinarias.

2.8 Se anima a toda persona que presente una quejaa que se identifique. La
universidad tendra dificultades para investigar quejas an6nimas y no
podra informaral denunciante sobre el resultado de las medidas
adoptadas. La universidad se reserva el derecho de determinar si

investigauna queja anénima a la luz de las siguientes consideraciones:

e Lagravedad de las cuestiones planteadas en la divulgacién.
e La credibilidad de la preocupacién.

e Qué probabilidad hay de que la preocupacién pueda confirmarse a partir de
fuentes atribuibles.

2.9 Elproceso de quejas es supervisado por el Organo Deliberativo de Educacién
Superior (ES) de la institucién, que revisara las politicas y operacionestras la
presentacion de quejasy exigira cambios en las practicas cuando
corresponda. E1ES supervisara y evaluara el procedimiento de quejasy
reflejara los resultados de las mismas para mejorarlas oportunidades de
aprendizaje.

Existen procedimientos separados para lo siguiente:

¢ Conducta estudiantil: contemplada en el C6digo de conducta
estudiantil y la Gestién de conducta positiva.

* Quejas del personal: cubiertas por la Politica y procedimiento de quejas.

* Quejas sobre evaluacion y acreditacion de la educacion superior:
cubiertas por el procedimiento de apelaciones académicas del

organismo otorgante correspondiente.
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e Quejas de los contratistas: se trataran seguin corresponda segun los términos
del contrato.

e Alegaciones de discriminacién: contempladas en el C6digo de conducta
estudiantil y la Gestién de conducta positiva

e Denuncias de mala praxis: cubiertas por la Politica y Procedimiento de Denuncia
de Irregularidades.

3. Definiciones

3.1 Comentarios: Felicitaciones, comentarios o sugerencias sobre
cOmo podemos mejorar, pero que no requieren
necesariamente una respuesta formal por escrito.

3.2 Queja formal: El Colegio define una queja formal como “cualquier
expresion de insatisfaccidon recibida por escrito y que requiere
una respuesta formal por escrito”.

4. Etapa 1

4.1 Siempre que sea posible,se debe buscar una soluciénrapida ylocal para
abordar las inquietudesantes de presentar una queja formal. El
reclamante debe plantear sus inquietudes al miembro del personal
directamente responsable del asunto en cuestién para intentar lograr una
solucién satisfactoria. Cuando sea proporcionado, se le dara una respuesta
por escrito al reclamante. Se insta al area responsable de la queja informal a
tomar todas las medidas necesarias para resolverlas inquietudes
planteadas, con el fin de lograr un resultado satisfactorio para el

reclamante.

4.2 Siel reclamante considera que el miembro del personal directamente
responsable no ha atendido sus inquietudes, o que no puede tratarlas con €],
debera presentar una queja formal. Esta debera dirigirse al responsable de
Calidad de Educacién Superior y enviarse al buzén de correo de Educacién

Superior: admin@vae.universityuk.uk
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5. Etapa 2

5.1 Una vez recibida la queja por el responsable de Calidad de la Educacion
Superior, se acusara recibo de la misma en un plazo de 5 dias habiles. Se le
indicara al reclamante cuando recibira una respuesta, una copiade la

politica de quejasy una via de contacto.

5.2 Siun Departamento de la Facultad recibe una queja formal por escrito, ya sea
por correo electrénico o en papel, debe asegurarse de enviarla al Gerente de
Calidad de Educacion Superior para que se registre y se acuse recibo
formalmente. Siel Gerente de Calidad de Educacién Superior requiere que el
reclamante proporcione mas informacién, se pondra en contacto con él y lo
remitira a la Formulario de quejas disponible en el sitio web de la

universidad.

5.3 ElGerente de Calidad de Educacién Superior designara a un responsable de
investigacion competente que realizara una investigacion exhaustiva.
Este responsable sera un Jefe de Aprendizaje o un Gerente
Departamental.

5.4 Dentro de los 15 dias habiles de recibiruna queja, el gerente investigador
proporcionara al Gerente de Calidad de Educacién Superior los resultados de
la investigacién en un correo electrénico o una carta de respuesta firmada,y
el Gerente de Calidad de Educacién Superior verificara la respuesta y se la

enviard al reclamante.

5.5 El Gerente de Calidad de Educacién Superior proporcionara al Equipo de
Liderazgo Superior de la Universidad un informe trimestral que muestre
todas las quejas, donde una queja no se haya resuelto por completo o
donde la queja no se haya resuelto dentro de los plazos anteriores, asi

como un resumen de cualquier recomendacién.
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5.6 Es responsabilidad del Gerente de Investigacidon garantizar que toda decisién
tomada esté fundamentada en un razonamiento claro, lo cual debera
comunicarse en el informe final, que se compartira con el denunciante. El
Gerente de Calidad de Educacion Superior brindara orientaciéon a los gerentes
que sean nuevos en el proceso. Elgerente de investigacién emitira un juicio

basado en la evidencia recopilada y decidira:

¢ Desestimarla denuncia por infundada, aportando razones; o
e acoger total o parcialmente la queja, proponer una solucién

amistosa y adoptar las medidas adecuadas para abordar la

cuestion.

5.7 Si, por circunstancias excepcionales, una investigacion excede el plazo de 15
dias habiles, el responsable de la investigacién notificara al departamento
de Calidad de la Educacién Superior y proporcionara un plazo ajustado. El
departamento de Calidad de la Educacién Superior lo comunicara al
reclamante.

Departamento.

6. Apelaciones de quejas

6.1 Elreclamante tiene derecho a solicitar una apelacién del resultado de su
reclamacién. Para ello, debera contactar al departamento de Calidad en un
plazo de 10 dias habiles a partir de la fecha de la comunicaciéon de

respuesta.

6.2 Todas las apelaciones se asignaran a un miembro del Equipo de Liderazgo
Superior del Colegio.

6.3 Todas las apelaciones se responderan en un plazo de 15 dias habiles durante el
periodo lectivo. Este plazo podria ser mayor si la apelacion se recibe durante

el periodo vacacional.
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6.4 Una vez completado el proceso de apelacién, la Universidad Do emitira
una carta de finalizacién de procedimientos al reclamante dentro de los
28 dias habiles siguientes a la fecha de respuesta de la apelacién.

7. Responsabilidad del colegio

7.1 ElColegio:

. Reconocertodas las quejas formales y tratar de responder dentro de un
periodo de tiempo establecido

. Tratar de manera razonable y sensible todas las quejas
. tomar medidas cuando sea apropiado
. Acoge con agrado las cuestiones que se le plantean para que pueda mejorar

. tomar las medidas pertinentes, cuando corresponda, para
cambiarlos procedimientos o implementar la capacitacién del

personal para evitar que la queja se repita.

8. Responsabilidad del denunciante
8.1 Se espera que el reclamante:

. Presentar su quejaa la atenciéon del Colegio dentro de un plazorazonable a
partir del momento en que se produjo la razon de la queja.

. Explicar el problema de la forma mas clara y completa posible, incluyendo
cualquier medida adoptada hasta la fecha.

. Permitir que la Universidad tenga tiempo razonable para tratar el asunto
. Reconocer que algunas circunstancias pueden estar fuera del control del
Colegio.

9. Apelaciones ante la Oficina del Adjudicador Independiente (OIA)

9.1 Siun estudiante de Educacion Superior ha agotado todos los pasos
contenidos en la Politica de Quejas de la Universidad, y siempre que la queja
esté dentro del Ambito de competencia de la OIA, podra llevar
su quejaa la OIA.

9.2 Alpresentar una quejaante la OIA, se requerira una carta de finalizacion de
los procedimientos. Una vez finalizado el proceso de apelacién, la
Universidad Do emitird dicha carta al reclamante dentro de los 28 dias

habiles siguientes a la fecha de respuesta a la apelacién.
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9.3 Cualquier solicitud a la OIA debera realizarse dentro de los 12 meses
siguientes a la fecha de la carta de Finalizacién de Procedimientos.

9.4 La OlIAno puede revisar quejas sobre juicio académico, admisiones ni empleo
estudiantil. Como defensor del pueblo, la OIAes el ultimo recurso para

gestionar quejas.

9.5 Se pueden encontrar mas detalles sobre como presentar una queja ante

la OIA en el sitio web de la Oficina del Adjudicador Independiente

Area de revisién de politicas Educacién superior

Gerente principal/propietario Subdirector - Educacién Superior

Nivel de aprobacién Equipo de liderazgo del
grupo/corporacion

Fecha de aprobacién Septiembre de 2025

Ciclo de revision Anualmente

Préxima revision Septiembre de 2027
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Apéndice A — Diagrama de flujo del proceso de quejas y cronograma
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