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Edicion Fecha Motivo de la modificacion
01 09/2017 Edicion inicial
Actualizacion de la Politica de
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Actualizaciéon de definiciones.
Incorporacion de felicitaciones
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PA-01 - PROCEDIMIENTO DE GESTION Y
REVISION DE QUEJAS, INCIDENCIAS,
RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

1. Objeto

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistematica a aplicar en la gestion y revision de las quejas,
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones interpuestas en la Facultad de Geografia e Historia.

2. Alcance

Este procedimiento es de aplicacion tanto en la gestion como en la revision del desarrollo de las quejas,
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.

3. Referencias/Normativa

 Criterios y directrices para el aseguramiento de Calidad en el Espacio Europeo de Educacion Superior
(ESG)

» Real Decreto 1393/2007, de 29 de Octubre, modificado por el RD 861/2010, en su Anexo |, establece las
directrices de elaboracion de la Memoria para la solicitud de verificacion de los Titulos oficiales. El apartado 9.5
establece la necesidad de recoger “Procedimientos para el andlisis de la satisfaccion de los distintos colectivos
implicados (estudiantes, personal académico y de administracién y servicios, etc.), y de atencién a las
sugerencias o reclamaciones”.

 Estatuto de la US y reglamentos que lo desarrollan.

* Reglamento General del defensor Universitario de la US.

* Instruccion Técnica para explotacion de expon@us.

4, Definiciones

Queja: Exposicion de hechos que tiene como objeto poner de manifiesto las actuaciones que, a juicio del
interesado 0 reclamante, supongan una actuacion irregular o no satisfactoria en el funcionamiento de los
servicios que se prestan con motivo de las ensefianzas del titulo, actividad docente o investigadora o de
prestacion de otros servicios.

Incidencia: Situacion puntual y andmala relacionada con el desarrollo del titulo o el funcionamiento del Centro,
Departamento, Servicio o Unidad Administrativa.

Reclamacion: oposicién o contradiccién que se hace a algo como injusto, 0 mostrando no consentir en ello.
Sugerencia: Proposicion o recomendacion para realizar algo.

Felicitacion: Manifestacion de satisfacciobn con actuaciones relacionadas con las ensefianzas del titulo, actividad
docente o investigadora o de prestacion de otros servicios que, a su juicio, merezcan tal consideracion.

5. Desarrollo
Recepcion y canalizacién de las quejas y sugerencias. Las quejas y sugerencias pueden ser recepcionadas bien
a través del buzon electronico expon@us, bien directamente en el servicio de que se trate. Las asumidas por
ambos medios, son enviadas al 6rgano competente para su resolucion, dando traslado de la misma al usuario a
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PA-01 - PROCEDIMIENTO DE GESTION Y
REVISION DE QUEJAS, INCIDENCIAS,
RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

U

la mayor brevedad.

Reclamacion. Si la accidon desarrollada es una reclamacién, se recibe mediante instancia que llega a la
Secretaria del Centro. Esta unidad la traslada al Decano/a que pide informe a los implicados en la reclamacion.
Una vez que se tiene toda la informacion, se plantea en la reunién del Equipo Decanal, donde se analiza y se
busca una solucion. Dicha solucién sera informada por escrito al reclamante mediante resolucion del Decano/a.

Felicitaciones. Las felicitaciones son recepcionadas a través del buzdn electrénico expon@us. Posteriormente
son enviadas al 6rgano competente para su traslado al usuario a la mayor brevedad.

6. Seguimiento y Medicion
Anualmente y siempre que se considere necesario, se revisa el procedimiento definido, evaluando los resultados
para la mejora del mismo. Esta revision y mejora es responsabilidad del Decanato y de la Comision de Garantia
de Calidad del Centro y habra de estar alineada, en todo caso, con lo dispuesto en el Sistema de Garantia de
Calidad de los Titulos (SGCT).
Para la medicion y el andlisis se tienen en cuenta, en todas las titulaciones del Centro, los siguientes indicadores
contemplados en el SGCT:
8.1. Quejas, sugerencias, incidencias, felicitaciones interpuestas.
8.1.1. Quejas interpuestas.
8.1.2. Incidencias interpuestas.
8.1.3. Sugerencias interpuestas.
8.1.4. Felicitaciones recibidas

Indicadores clave:
P8 - GESTION Y ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS E INCIDENCIAS
P8-8.1 - QUEJAS, SUGERENCIAS, INCIDENCIAS Y FELICITACIONES INTERPUESTAS
8.1.1 - QUEJAS INTERPUESTAS
8.1.2 - INCIDENCIAS INTERPUESTAS
8.1.3 - SUGERENCIAS INTERPUESTAS
8.1.4 - FELICITACIONES RECIBIDAS

7. Responsabilidades

Junta de Centro: aprobacion y control de la ejecucién del plan de mejora de las titulaciones del Centro. Es el
6rgano colegiado de gobierno del Centro, maximo responsable en materia de calidad de las titulaciones adscritas
al mismo desde su disefio hasta su extincion.

Equipo Decanal: es el encargado de buscar acciones, previa informaciéon del servicio al que va destinado la
gueja, para dar solucién al problema detectado, planificando y desarrollando las acciones que se pongan en
marcha. El Equipo Decanal también realizard un seguimiento de la planificacion y la evaluacién de las acciones
gue se han desarrollado.

Comision de Garantia de Calidad de los Titulos: implantacion y despliegue del presente procedimiento; del
andlisis de los indicadores del Sistema de Garantia de Calidad de los Titulos relacionados con el mismo; de la
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propuesta de acciones de mejoras.

Comision de Garantia de Calidad del Centro: supervision de las CGCTs respecto a estos indicadores y de las
acciones de mejora llevadas a cabo. En su caso, propuestas de acciones de mejoras al Decanato del Centro
para su aprobacion por la Junta de Centro.

Vicedecano/a de Calidad e Innovacién Docente: es el/lla encargado/a de recibir y canalizar las quejas y
sugerencias al servicio implicado via expon@us.es y de archivar copias de todos los informes/documentos que
se generen en el proceso.

Responsable del servicio implicado: el responsable del servicio serd el encargado de buscar acciones para la
solucion del problema detectado, previa peticion de informacion por parte del Decano/a del Centro.

Secretario/a del Centro: es el/la encargado/a de recibir y canalizar las reclamaciones recibidas y hacérselas
llegar al Decano/a del Centro.

Administrador/a del Centro: es el/la responsable del archivo de toda la documentacion referente a las quejas,
sugerencias y reclamaciones recibidas. Ilgualmente, por delegacién del Decano/a y Vicedecano de Calidad de la
gestion del buzén expon@us.

8. Rendicion de cuentas

La rendicion de cuentas se lleva a cabo anualmente, bien con el proceso de seguimiento o bien con el de la
renovacion de la acreditacion, mediante el cual se procede al analisis de los indicadores asociados al
procedimiento, elaboracién del plan de mejora, aprobado el cual, se da cuenta a todos los grupos de interés y a
la sociedad, en general, mediante la difusion de dichos documentos siguiendo el procedimiento “PC11
Procedimiento de Informacién Publica”.

9. Flujograma
PA-01 - Procedimiento de gestién y revision de Quejas, Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y

Felicitaciones
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tratamiento de
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Politica para el
tratamiento de Quejas
y sugerencias

Quejas y
Sugerencias

v

Recepcién de
Quejas y Sugerencias a través de
expo Web o buzén de consejeria

Reclamaciones

¥

Recepcion mediante instancia
de la reclamacién y traslado al
Decano/a

Administrador/a Secretaria del Centro

I |

Remision de Quejas y
Sugerencias al Viced./Subdir
Calidad

Coordinador de Servicios

!

Recepcion y canalizacion de
quejas y sugerencias

Quejas y

Peticién de informe a la
persona ala que va dirigida la
reclamacion

Secretaria del Centro

Andlisis de la reclamacién en
reunion de equipo

sugerencias

Viced. Calidad

Equipo Decanal

}

Traslado al interesado de la respuesta a
surecdamacion mediante resolucion del
Decano/a

Quejas y/o

/ Resolucion de la misma y
sugerencias

comunicacion de la decision al
Sl—> Equipo Decanal

¢ Queja de
caracter
urgente?

Decanato Equipo Decanal

o
Andlisis de la queja o
sugerencia en reunion de
equipo

Comunicacién al interesado de Ta
respuesta ala queja presentada
mediante escrito de la Admini ion a

Resolucién del
Decano/a

A

Equipo Decanal través del buzén expon@us o resolucion
del Decano/a
% Decanato
Taslado al Interesado de la respuesta a
suqueja o sugerencia mediante escrito
de la Administracion através del buzon
expon o resolucion del Decano/a
FIN
Equipo Decanal
Informacion
Publica
Resolucién del
Decano/a
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