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Alcobendas, Madrid 1 de diciembre de 2019

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO
Acuerdo No. 005 de 2019
Consejo Directivo

“Por medio del cual se manifiesta Politica para la atencién de peticiones, quejas
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones del Instituto Europeo de Posgrado”

El presidente del Consejo Directivo del INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO
En uso de sus facultades legales y estatuarias y considerando:

CONSIDERANDO:

El Instituto Europeo de Posgrado pone a disposicion de toda la comunidad de
estudiantes un Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones. La sugerencia o
reclamacion debe llevar la identificacién del interesado (nombre y Cédula de
identidad), programa, asignatura, servicio o tipo de estudios al que se refieren.

Se notificard el recibo del mensaje en las siguientes 24 horas laborables y el
tiempo medio de contestacién a su correo es de dos dias laborables.

ACUERDA:

Articulo I. Disposiciones generales. Establecer los mecanismos institucionales para
que todo usuario tramite sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
felicitaciones, con relacién a trdmites y servicios ofrecidos por el Instituto Europeo
de Posgrado.

Articulo 2. Alcance. Aplica para todos los procesos del Instituto Europeo de
Posgrado a través de los cuales se desarrollan trdmites académicos
administrativos y se prestan servicios en la Institucién, y por tanto los usuarios
pueden radicar una peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacién, respecto a
las consideraciones que tengan sobre la atencién y el servicio que brinda la
Institucidn.
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Articulo 3. Definiciones. Para efectos del presente documento, se tendrin en
cuenta las siguientes definiciones:

1

Peticion, Solicitudes / Informacién: Es el derecho que tiene toda persona para
solicitar ante el Instituto Europeo de Posgrado, por razones de interés general
0 interés particular, requerimientos respetuosos de informacién, consulta,
solitud de tramites financieros y académicos, y obtener respuesta de dicho

requerimiento en los tiempos establecidos en el procedimiento de gestion de
PQR.

1.1. Derecho de Peticién. Es toda solicitud que se presenta ante el Instituto

2.

Europeo de Posgrado. El ejercicio del derecho de peticién es gratuito y puede
realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado.

Queja: Cualquier expresién realizada por el usuario por medio de los canales
de comunicacién indicando insatisfaccién con la conducta o la accién de los
colaboradores del Instituto Europeo de Posgrado o en la accesibilidad para la
prestacion de un servicio. La Institucion debe entregar respuesta a la queja en
los tiempos establecidos en el procedimiento de gestién de PQR.

Reclamo: Cualquier expresidn realizada por el usuario por medio de los canales
de comunicacién, frente a la oposicién o contrariedad en términos econdémicos
frente a la prestacién de un servicio entregado por el Instituto Europeo de
Posgrado y que pretende sea revisado y evaluado. La Institucién debe entregar
respuesta a los reclamos en los tiempos establecidos en el procedimiento de
gestion de PQR.

Sugerencia: Es la proposicién, idea, indicacién, que se realiza con el propdsito
e incidir en el mejoramiento de un proceso.

felicitacion: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electrénico, de
satisfaccion, reconocimiento o elogio, con la conducta o Ia accion de los
funcionario e integrantes del Instituto Europeo de Posgrado, el desarrollo de
un tramite o la presentacién de un servicio.

IEP — Instituto Europeo de Posgrado

C/ Caléndula, 93 — Edificio J — Planta Baja

28.109 Alcobendas - Madrid 2/4
Telf. +34 916 613 995




o

e instituto Europen
* [EP R Posgrado

Articulo 4. Canales de comunicacién (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones). Toda persona en interés particular o general podra presentar sus
requerimientos ante el Instituto Europeo de Posgrado a través de los siguientes
canales dispuestos por la Institucién:

1. Canales Virtuales

1.2 Plataforma Académica: Ingresando a la plataforma. Académica en

' Httbs://campusvirtual.iep.edu.es/ en el médulo de "Centro de Ayuda" -
"Tramites Estudiantiles”, la persona seleccionars el tipo de solicitud y
redactaré de manera especifica su requerimiento.

1.3 Correo electrénico: Escribiendo al correo servicioalestudiante@iep.edu.es o
financiero@iep.edu.es. La plataforma permitira adjuntar documentos
soporte, en caso de ser necesarios.

2. Canal Telefénico.: Comunicandose a través de las lineas de servicio +34 91 661
39 95 o0 +34 699 651 021 del Instituto Europeo de Posgrado, en el horario de
atencion de lunes a viernes de 9:00 am a 18:00 pm.

3. Canal de servicio al estudiante — Mentor. Comunicacién directa con el grupo
de Mentores de la Direccién de Servicio al Estudiante, designados por el
Instituto Europeo de Posgrado de los estudiantes Y quienes, a partir de su
vocacion de servicio, el disefio de protocolos de atencién y seguimiento,

establecerdn comunicacion permanente buscando siempre la cercania con el
estudiante.

Articulo 5. Obligatoriedad de dar respuesta. Todo colaborador del Instituto
Europeo de Posgrado que por competencia le sea remitida una peticion, queja,
reclamo, felicitacién o sugerencia, estard en obligacién reenviar a servicio al
estudiante quienes registrarén y garantizaran respuesta en los tiempos
establecidos. Una vez se recibe la solicitud en se notificara al estudiante el recibido
e inicio del debido trémite con el nimero de dias en que se dara respuesta d
acuerdo con la matriz de escalamiento.

En caso de que sean remitidas felicitaciones, éstas les seran enviadas sélo para su
conocimiento y socializacién, sin que sea necesario brindar respuesta.
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Las respuestas emitidas por cualquier concepto deben cumplir con los siguientes
requisitos: > Oportunidad. > Cumplimiento en tiempos de respuesta. > Claridad en
la respuesta. > Pertinencia con lo solicitado.

El Instituto Europeo de Posgrado, emitira respuesta al peticionario mediante el
correo electrénico siendo este el canal oficial de notificacion al peticionario.
Articulo 6. Términos de Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias.
Para todos los efectos, los términos para dar respuesta a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias se contaran desde el dia siguiente a su radicacién.

i

Fdo: Lourdes Segovia Garcia

CARLOS PEREZ CASTRO

DIRECCION ACADEMICA
PRESIDENTE
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