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1. Introduccion

Los criterios y directrices europeos en materia de garantia externa de la calidad que rigen
en el Espacio Europeo de Educacion Superior (ESG) pretenden en gran medida que las
actividades de evaluacién que realizan las agencias se desarrollen con las mayores garantias
posibles para los evaluados. La reciente revisidn de dichos criterios que ha tenido lugar en
el seno de la Unidn Europea y que ha sido objeto de aprobacién formal en la préxima
reunion de Ministros de Educacion del EEES (Erevédn, mayo 2015) insiste sobremanera en
esta idea, hasta el punto de que se introduce un nuevo standard (el 2.7. Complaints and
Appeals) con el siguiente contenido:

Complaints and appeals processes should be clearly defined as part of the design of external
quality assurance processes and communicated to the institutions.

En este sentido, el Consejo Rector de la Agencia, reunido en sesién extraordinaria el pasado
dia 22 de septiembre de 2014, solicité del Gobierno de Aragdn la modificacién de la Ley
5/2005, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén, al objeto, entre otras
finalidades, de aumentar las garantias, mecanismos de rendicién de cuentas y transparencia
en la actividad de la ACPUA. Esta modificacién, apoyada explicitamente por el Comité de
Expertos de la Agencia (Recomendacién del 23 de octubre de 2014), fue aprobada tanto
por el Gobierno como por las Cortes de Aragon, plasmandose en la Ley 14/2014, de Medidas
Fiscales y Administrativas de la Comunidad Auténoma de Aragdn, cuyo articulo 33 establece
lo siguiente:

«Articulo 85 bis. Rendicion de cuentas y transparencia en la actividad.
1. La Agencia aprobara planes estratégicos con una vigencia de cuatro arios.
2. La activiagad de la Agencia se regira por planes de actividades de caracter anual.
3. La Agencia elaborard memorias anuales sobre su actividad.
4. Los criterios y procedimientos de evaluacion, asi como la composicion de las correspondientes
comisiones, seran establecidos y debidamente comunicados a los interesados antes de que se
Inicien los procesos de evaluacion.
5. La Agencia tendra establecido un sistema interno de garantia de calidad.
6. Los procesos de quejas y reclamaciones de la Agencia deberdn estar claramente definidos,
formar parte de todos sus protocolos de evaluacion y aseguramiento externo de la calidad y ser
adecuadamente comunicados a los interesados.
7. Los colaboradores y evaluadores de la Agencia, asi como las personas que prestan en ella sus
servicios, estan sujetos a un Codigo Etico basado en estandares establecidos a nivel nacional y
europeo.
8. Las Comisiones de Evaluacion actuardn con completa independencia y los resultados de sus
actuaciones no podran ser modificados por ningun otro orgaro de la Agencia.
9. La Agencia pondra regularmente en marcha procesos internos de metaevaluacion,
conducentes a la adopcion de acciones de mejora. Estas metaevaluaciones incluiran la consulta
a los distintos grupos de interés implicados en funcion de la naturaleza del proceso.
10. Periodicamente, y al menos una vez cada cinco arios, la actividad de la Agencia debera ser
sometida a evaluacion externa por parte de un comité internacional de expertos.
11. Todos los instrumentos citados para la rendicion de cuentas, asi como los informes de
evaluacion de la Agencia, serdn objeto de publicacion en su pagina web.»
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Para cumplir en concreto con lo que se establece en el apartado sexto de este nuevo
articulo 85 bis de la LOSUA, se hace preciso definir con claridad, ordenar y sistematizar (en
un Unico procedimiento que serd objeto de publicacién en la pagina web) los procesos de
tramitacion de quejas y reclamaciones que pudieran ser interpuestas contra actuaciones de
todo tipo (evaluacién, pero también gestién) de la ACPUA.

Este objetivo se concreta en el presente Procedimiento de tramitacidn de recursos, quejas
y reclamaciones, aprobado por el Consejo Rector de 4 de mayo de 2015 y revisado por el
Comité de Garantias de la ACPUA de 16 de junio de 2020.

1.1. Marco legal

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

e Ley5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la Administracion
de la Comunidad Auténoma de Aragdn.

e Decreto 91/2001, de 8 de mayo, por el que se regula la tramitacién de sugerencias y
quejas sobre el funcionamiento de los servicios publicos gestionados por la
Diputacién General de Aragon.

e Ordende 7 deoctubre de 2010, del Consejero de Presidencia, por la que se regula el
procedimiento telematico de presentacion de quejas y sugerencias sobre los
servicios publicos gestionados por el Gobierno de Aragoén.

e Ley5/2005, de 14 de junio, de Ordenacidn del Sistema Universitario de Aragoén.

e Decreto 239/2006, de 4 de diciembre, del Gobierno de Aragén, por el que se
aprueban los Estatutos de la Agencia de Calidad y Prospectiva Universitaria de
Aragon.

2. Recursos administrativos

La ACPUA es una agencia de naturaleza publica y por tanto regulada por el Derecho Publico
(estatal y regional). Esto significa que como cualquier otro organismo publico espafol sus
actuaciones estan sometidas a los principios y normas del Derecho Administrativo, el cual
vela por la salvaguarda de las garantias y derechos de los administrados (es decir, de los
evaluados).

La existencia de este marco normativo supone que las actuaciones de la ACPUA serdn nulas
de pleno derecho si, entre otros supuestos, lesionan derechos y libertades constitucionales;
si son contrarias al ordenamiento juridico espafol o si prescinden total y absolutamente del
procedimiento legalmente establecido o de las normas que regulan la formacién de la
voluntad de los érganos colegiados (en nuestro caso, el Consejo Rector). Adicionalmente,
una actuacién de la ACPUA que no incurra en estos supuestos pero que infrinja la normativa
aplicable (por ejemplo, un defecto de forma que produzca algun tipo de indefensién en el
evaluado) puede ser también objeto de anulacidn.
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Ante estos supuestos el ordenamiento juridico espafiol pone a disposicion de los
interesados una serie de mecanismos de defensa perfectamente definidos y tipificados. El
mas importante de ellos consiste en la posibilidad de impugnar las actuaciones de las
administraciones publicas mediante la via administrativa del recurso.

2.a) Cuando la decisién final es de ACPUA

En el caso concreto de ACPUA, la ley establece (LOSUA, art. 94) sus decisiones finales en
materia de evaluacidn, certificacién y acreditacién son resoluciones de la Direccidn, ante la
cual cabe siempre interponer en el plazo de un mes un recurso administrativo de reposicion.
Si la agencia desestima el recurso, la ley habilita al recurrente para demandar a la Agencia
ante los tribunales contencioso-administrativos.

Resultados de la evaluacién (Comité de
evaluaci

Resolucién del Director (decision formal, se
limita a recoger los resultados de la
evaluacién

Recurso de reposicion Favorable
4 Recurso ante
Desfavorable tribunales de

justicia

Para mayor garantia de los evaluados, esta via legal puede emprenderse no solo cuando los
procesos de evaluacién desembocan en una decisién formal. En efecto, la Agencia tiene
como politica dar a los actos de tramite o pasos intermedios mas significativos dentro de
un proceso de evaluacién (como publicar un protocolo o una convocatoria de evaluacién,
rechazar la recusacién de un evaluador, publicar la lista de admitidos a la evaluacion,
nombrar a los miembros de un comité o panel de evaluacién, etc.) la forma de Resoluciones
de la Direccién para permitir a los evaluados recurrir en la via administrativa segun
acabamos de explicar.

Resolucién del recurso

2.b) Cuando la decisidn final no es de ACPUA

En aquellos casos en los que los procesos de evaluacién no terminan en una decisién formal
de ACPUA (informe de evaluacién) si no en un informe que se eleva a otro érgano decisor,
un evaluado insatisfecho puede impugnar interponiendo un recurso la decisién de la
autoridad correspondiente, y naturalmente manifestar en su recurso su disconformidad
con la evaluacidn realizada por la Agencia.

Si el 6rgano que debe resolver estos recursos (por ejemplo, Consejo de Universidades (para
acreditacion de titulaciones), Gobierno de Aragdn (evaluacion de Institutos Universitarios
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de Investigacion), Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte (para evaluacion de
ensefianzas artisticas), tras consultar la opiniéon de ACPUA sobre el recurso) estima la
impugnacion, la misma normalmente es remitida a la Agencia con las instrucciones
oportunas para que se proceda a una nueva evaluacién (asi se establece, por ejemplo, en
los procedimientos de evaluacidn de titulaciones nacionales, los cuales tienen alcance
nacional).

¢Cémo impugnar el resultado de una acreditacién de titulaciones?

Informe ACPUA de evaluacion (emite el
Comité de evaluacién)

Resolucion del Consejo de Universidades
(decision final)

Recurso de la universidad ante el Consejo
de Universidades

Consejo de universidades
estima el recurso Recurso

ante

Consejo de universidades Pl tribunales
desestima el recurso de justicia

Consejo de Universidades solicita informes
a ACPUA sobre el recurso

En resumen:
REcuRsos IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII'III.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.IIIIIIIIIII.I,IIIIIIIIII:
v Elevaluado o usuario dispone de un mes para recurrir la Resolucién dela =
3 Agencia u organismo publico encargado de la decisién final.
= v Sielrecurso no se atiende, el evaluado o usuario tiene la posibilidad de
3 demandar a la Agencia ante los tribunales contencioso administrativos.
:IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII:
Verificacién (ex ante) Consejo de Universidades Si
Renovacidn acreditacién Consejo de Universidades Si
Seguimiento ACPUA Si
PACE-SGIC ACPUA Si
Acreditacion institucional Consejo de Universidades Si
Seguimiento de la acreditacion Institucional ACPUA Si LN
ALCAEUS (Agenda 2030) ACPUA Si ©
Creacién de centros Gobierno de Aragén Si 2
[a W
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Viabilidad de centros adscritos Gobierno de Aragoén Si
Certificacién centros de practicas ACPUA Si
DOCENTIA ACPUA Si
Certificacién procesos de evaluacidn del profesorado ACPUA Si

Evaluacion de sexenios de investigacion del
profesorado contratado doctor (UZ y CUD) e ACPUA Si
investigadores del CITA

Acreditacion del profesorado contratado doctor con

. e ACPUA Si
vinculacidn clinica

Institutos Universitarios de Investigacion Gobierno de Aragdn Si

3. Quejas

Estamos ante una queja cuando un usuario se dirige a ACPUA sefialando demoras,
desatenciones u otras anomalias en el funcionamiento cotidiano de la Agencia. La atencién
de las mismas esta ligada la mejora de la calidad en el servicio. Como este servicio tiene la
consideracién legal de publico, la tramitacién de estas quejas estd regulada por dos normas
autondémicas (D. 91/2001, de 8 de mayo, por el que se regula la tramitacién de sugerencias
y quejas sobre el funcionamiento de los servicios publicos, y Orden de 7 de octubre de 2010,
por la que se regula el procedimiento telematico de presentacién de quejas y sugerencias).
Con estas normas en la mano la Agencia implementa su propio procedimiento dentro del
su sistema interno de garantia de la calidad.

QUEJAS

Gobierno de Aragdn, disponible:

v' através de la web de ACPUA
v" en las dependencias de ACPUA

territoriales del Gobierno de Aragoén.
v" en la pagina web del Gobierno de Aragén http://www.aragon.es
La Direccién de ACPUA contestard al usuario en el plazo maximo de 20 dias.

4. Reclamaciones

Estamos ante una reclamacion cuando un evaluado, no pudiendo legalmente presentar un
recurso de naturaleza administrativa, se dirige a la agencia manifestando su disconformidad
con la actuacion de evaluadores o con el desarrollo de un proceso de evaluacién. En estos
supuestos residuales (que técnicamente no son ni quejas ni recursos) el procedimiento
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alquier ciudadano puede presentar una queja, tal y como se especifica en la
Carta de Servicios de la ACPUA, a través del libro de quejas y sugerencias del
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dispone que la reclamacion sea atendida por la Direccidn de la Agencia, la cual dara traslado
de la misma al Comité de Garantias de ACPUA.

Si el contenido de una queja o de una reclamacidn pudiera dar pie a la formulacién de una
accion de mejora de una actividad de evaluacidn, la Direccidn de la Agencia pondrd en
conocimiento del contenido de la misma al Comité de ACPUA encargado de disefiar y
metaevaluar los procedimientos de evaluacién (la CECA)

RECLAMACIONES

Gobierno de Aragdn, disponible:

v’ através de la web de ACPUA
v en las dependencias de ACPUA

territoriales del Gobierno de Aragoén.
v" enla pagina web del Gobierno de Aragén http://www.aragon.es
La Direccién de ACPUA contestara al usuario en el plazo maximo de 1 mes.

GLOSARIO
Queja:

Las quejas tendrdn como objeto poner de manifiesto las demoras, desatenciones u otras
anomalias en el funcionamiento de los servicios a cargo del Gobierno de Aragdn y de los
organismos publicos de él dependientes como la ACPUA. La atencién de la queja permite
mejorar la calidad del servicio.

No tendrdn la consideracidn de quejas las denuncias que formulen los ciudadanos sobre
posibles irregularidades o infracciones de la legalidad.

En todo caso prevalecerd la naturaleza juridica del contenido de los escritos de los
ciudadanos, independientemente de la calificaciéon dada por quienes los formulen.

Las quejas no tendran naturaleza de recurso administrativo, ni de reclamaciones, bien sean
previas a las vias judiciales civil o laboral, econédmico-administrativas o de responsabilidad
patrimonial de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén y de sus
organismos publicos.

La presentacién de las quejas formuladas no paralizard los plazos establecidos para la
interposicion de un recurso administrativo, sin perjuicio de lo dispuesto en La Ley 39/2015,
de 1de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

La formulacién de quejas no impedira ni condicionara el ejercicio de las acciones o derechos
de los ciudadanos que, en su caso, procedan.
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Sugerencia

Tendrdn la consideracion de sugerencias las propuestas que puedan formular los
ciudadanos que tengan como finalidad mejorar la organizacién o la calidad de los servicios

Reclamacion:

Es una solicitud o exigencia de un derecho supuestamente vulnerado como consecuencia
de una actuacidn irregular de la Agencia. Las reclamaciones se ligaran pues a los procesos
de evaluacién y se atienden por los cauces establecidos en los mismos y descritos en este
documento.
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