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GESTION DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES, Cadigo:
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES PAO5-FCS

1. Objeto: El objeto del presente procedimiento es definir cdmo la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, gestiona y revisa
las incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas por parte de
los grupos de interés.

2. Ambito de aplicacién: Este procedimiento es de aplicacion a todas las
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas por los Titulos de
Grado de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla.

3. Documentacion de referencia/normativa:

Normativa especifica:

% Plan Estratégico de la Universidad.

< Plan Estratégico del Centro.

% Reglamento de Cartas de Servicios de la Universidad Pablo de Olavide, de

Sevilla.

+ Plan Estratégico de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

+ Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

% Normas de funcionamiento de la Defensoria Universitaria y de la Inspeccién de
Servicios de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

* Instruccion para la Gestién de las Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones relacionadas con los servicios prestados en docencia,
investigacion y gestidn de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla. Accesible
en

https://upo.gob.es/system/modules/com.saga.upo.sedeelectronica.frontend/ha
ndler/download-alfresco-document.pdf?ref=87a5f0b7-703c-43a9-85db-

c2758f5fa89%e

% Criterios y directrices para el aseguramiento de la Calidad en el Espacio
Europeo de Educacién Superior (ESG).

% Criterios y directrices del Programa AUDIT, de ANECA, para el disefio,
implantacion y certificacién de Sistemas de Garantia Interna de Calidad (SGIC).

% Guia para la Certificacion de Sistemas de Garantia de la Calidad implantados en
los Centros de las Universidades Andaluzas (Programa IMPLANTA — SGCC), de
la Agencia Andaluza del Conocimiento/Direccidén de Evaluacion y Acreditacién
(AAC/DEVA).

4. Definiciones:

Incidencia: Sucesos que influyen en la prestacion de los servicios del
Centro.

Reclamacion: Quejas o denuncias relacionadas con un supuesto mal
funcionamiento de los servicios prestados por el Centro.

Sugerencia: Iniciativa que se estima oportuna para mejorar la eficacia en la
prestacion de los servicios del Centro.

Felicitaciones: Manifestacion expresa de la satisfaccion y/o agradecimien
experimentado por los servicios prestados por el Centro.
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5. Responsabilidades:

Comision de Garantia Interna de Calidad de los Centros (CGICC): Definir
los canales a través de los cuales los Centros recibirdn las incidencias,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones (IRSF) relacionadas con los servicios
prestados. Incluir en la memoria académica anual de la UPO la estadistica anual
de IRSF asi como la evaluacién del seguimiento de los planes estratégicamente
desplegados para dar respuesta a las mismas.

Equipo de Direccion del Centro: Publicitar los canales a través de los cuales se
pueden recibir incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en el Centro
y garantizar que se da respuesta a las mismas.

Vicedecanato con competencia en Calidad (VC): Tramitar y analizar las IRSF
recibidas relacionadas con los servicios prestados por el Centro y sus Titulos de
Grado comunicando al interesado/a la solucién adoptada por el Centro o bien
reenviarlas al Director/a del Departamento o Director/a del Servicio Administrativo
responsable de la IRSF solicitandoles, en su caso, informacidn sobre la solucidn
adoptada. Comunicar anualmente a la Comisidn de Garantia Interna de Calidad del
Centro y a la Comisién de Garantia Interna de Calidad del Titulo el registro de las
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas.

Secretaria Académica del Centro. Custodiar las reclamaciones que hayan
llegado en formato papel y dar respuesta a las mismas. Difundir la informacion
relacionada con este procedimiento.

Comision de Garantia Interna de Calidad del Titulo (CGICT) y del Centro
(CGICC): Analizar anualmente todas las incidencias, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones recibidas en el Centro y hacer un informe con propuestas de mejora.

Junta de Centro: Aprobar el informe que recoge las IRSF recibidas y, en su caso,
las propuestas de acciones de mejora.

Director/a del Departamento o Director/a del Servicio Administrativo:
Analizar las IRSF de su competencia y comunicar al interesado/a la solucidn
adoptada.

Area de Calidad: Administrar técnicamente el Buzén de IRSF de la UPO,
mediante la gestién de altas y bajas de buzones y gestores, la actualizacién del
calendario de festivos, el seguimiento de recordatorios y la elaboracion de
informes de resultados.

érgano con competencias en Calidad: Velar por el cumplimiento de este
procedimiento.

6. Desarrollo:

6.1. Definicion de canales de recepcion de Incidencias,
Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones (IRSF).

La Comisién de Garantia Interna de Calidad de los Centros es la responsable de
definir los canales a través de los cuales se reciben las incidencias, reclamaciones,
sugerencias Y felicitaciones en los Centros y en el Centro de Estudios de Postgrado
de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla

Una vez definidos estos canales, la Facultad de Ciencias Sociales a través de su
Equipo de Direccion es la responsable de la publicitacién de dichos canales.
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Dichos canales se corresponden, al menos, con tres formas distintas de
tramitacion:

- Tramitacién electrénica: se lleva a cabo a través de la pagina web del
Centro en la que se encuentran disponibles enlaces para acceder a: 1) la
informacion completa de este procedimiento, 2) la Instruccién para la Gestidn
de las Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones relacionadas
con los servicios prestados en docencia, investigacion y gestion de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, y 3) al Buzon IRSF-UPO del Centro,
que es gestionado técnicamente por el Area de Calidad. El o la Vicedecana con
competencia en Calidad gestiona personalmente las IRSF propias de la
Facultad de Ciencias Sociales.

- Tramitacion convencional: a través del Registro General de la Universidad,
dirigiendo una instancia electrénica o en papel al/a la Decano-a y que sera
derivada por éste/a al/a la Secretaria Académica del Centro.

- Tramitacion en papel en las instalaciones del Centro: mediante la
cumplimentacion de un formulario que sera depositado en el buzédn fisico
habilitado a tal efecto en el area administrativa del Centro que sera derivado al
Vicedecanato con competencia en Calidad del Centro.

6.2. Gestion del Buzon de IRSF de la Facultad de Ciencias Sociales

El o la Vicedecana con competencia Calidad de la Facultad de Ciencias Sociales
recibe y analiza las incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones
relacionadas con los servicios prestados por el Centro y sus Titulos de Grado a
través de todos los canales definidos.

a) En caso de IRSF electrdnicas recibidas a través del Buzon IRSF-UPO tramita las
mismas siguiendo lo establecido en la Instruccidon para la Gestion de las
Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones relacionadas con los
servicios prestados en docencia, investigacion y gestion de la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla.

b) En caso de IRSF presentadas a través del Registro General de la Universidad o
a través del buzdn fisico del Centro, tramita las mismas comunicando al
interesado/a la solucion adoptada por el Centro o, en caso de que no puedan
ser solucionadas por el propio Centro, las reenvia al Director/a del
Departamento o al Director/a del Servicio Administrativo competente en la
materia, quienes procederan a su resolucion siguiendo lo establecido en la
Instruccion para la Gestion de las Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones de la UPO.

En el caso de que la IRSF reenviada esté relacionada con los Titulos del
Centro, la Secretaria Académica del Centro o el Vicedecanato con competencia
en Calidad, segln a quien corresponda la gestion, solicitaran informacion de la
solucién adoptada.
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Con periodicidad anual, el o la Vicedecana con competencia en Calidad del
Centro comunica a la Comisién de Garantia Interna de Calidad del Centro y a la
Comisién de Calidad del Titulo las IRSF presentadas por los usuarios/as durante
ese periodo y se procedera a elaborar una breve estadistica, asi como un informe
del citado andlisis, del que dara conocimiento a la Junta de Centro.

En el caso de que se detecte un area de los servicios prestados por el Centro en
el que se concentren reclamaciones, la Comisiéon de Garantia Interna de Calidad
del Centro realiza una propuesta de planificacion de accion o acciones de mejora
del servicio prestado por el Centro, que ha de ser discutida y aprobada por la
Junta de Centro.

Finalmente, si la persona que ha interpuesto la incidencia, reclamacidon o
sugerencia no esta conforme con la solucién adoptada podra acudir a instancias
superiores como la Defensoria Universitaria o la Inspeccidn de Servicios.

El/la Vicedecana con competencia en Calidad del Centro llevara un registro de
todas las incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas,
tramitadas y registradas en el Buzén de IRSF de su Centro, independientemente
del canal de entrada de las mismas.

7. Medidas, analisis y mejora continua:

Anualmente, el o la responsable de calidad realiza un informe en el que analiza
las IRSF recibidas, asi como la evaluacion del seguimiento de los planes
estratégicamente desplegados para dar respuesta a las mismas. Los aspectos
mas relevantes de este informe se presentan en la Junta de Facultad y se envia
a los/as Responsables y Comisiones de Calidad de los Titulos, a los
Vicerrectorados competidos segln la naturaleza de las IRSF y al Comité de
Calidad a través del érgano con competencias en Calidad de la UPO. Este
informe es una entrada del procedimiento “PE04 Medicién, analisis y mejora
continua”.

8. Evidencias:

Identificacion | Soporte Responsable Tiempo de

Codigo dela de : &>
evidencia archive custodia conservacion
Libro de
incidencias,
PAOS-CC- | reclamadiones, Informatico VC del Centro 6 afios

E01-XX-XX | sugerencias y
felicitaciones del
Centro

Informe anual
analizando IRSF

ES(ZJ?)E)C(:-C)EX y seguimiento de | Informatico VC del Centro 6 anos
las propuestas
de mejora
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SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Cadigo:
PAO5-FCS

9. Rendicion de cuentas:

El/la Responsable de Calidad y Planificacion del Centro difundira las estadisticas
y las acciones de mejora realizadas o en curso relacionadas con las incidencias,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas de manera eficaz a toda la
sociedad en general siguiendo para ello el procedimiento “PC14-FCS: Informacidn

Pulblica”.

10. Diagrama de Flujo
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DISENO DE LA OFERTA FORMATIVA DE LA Cédigo:
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES PCO1-FCS

1. Objeto: El objeto del presente procedimiento es establecer como se disefia la
oferta formativa de Grado de los Centros propios y adscritos de la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla.

2. Ambito de aplicacion: Este procedimiento sera de aplicacién a todos los nuevos
programas formativos de Grado del Centro de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla.

3. Documentacion de referencias/normativas:

Normativa general (ver Anexo Normativa de caracter general)
Normativa especifica:

% Protocolo para la elaboracion de memorias de Titulos de Grados del
Vicerrectorado con competencia en docencia de Grado.

% Manual del SGIC de la Facultad de Ciencias Sociales de la universidad Pablo de
Olavide, de Sevilla.

< Plan Estratégico de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

% Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

< Plan Estratégico del Centro.

% Criterios y directrices para el aseguramiento de la Calidad en el Espacio
Europeo de Educacién Superior (ESG).

% Criterios y directrices del Programa AUDIT, de ANECA, para el disefio,
implantacién y certificacién de Sistemas de Garantia Interna de Calidad (SGIC).

< Guia para la Certificacion de Sistemas de Garantia de la Calidad implantados en
los Centros de las Universidades Andaluzas (Programa IMPLANTA — SGCC), de
la Agencia Andaluza del Conocimiento/Direccién de Evaluacion y Acreditacién
(AAC/DEVA).

4. Definiciones:

Memoria de verificacion: memoria que configura el proyecto del titulo
oficial que deben presentar las universidades para su correspondiente
verificacion. Debe ser Unica para cada titulo y, en caso de que se oferte en mas
de un Centro, debe incluir las especificidades de cada uno.

5. Responsabilidades

Decano/a: Dirigir el proceso de disefio de la oferta formativa del Centro y hacer

un llamamiento publico para la participacion en la redaccién de cada nuevo Plan de
Estudios.

Equipo de Direccion del Centro: Determinar las lineas estratégicas del Centro

en relacion con la oferta formativa.

Junta de Centro: Nombrar la Comisidon de Planes de Estudios y la Comisidn
Técnica de Redaccion para cada Plan de Estudios del Centro, aprobar las memorias

de solicitud de verificacién de los nuevos titulos y enviarlas al Vicerrectorado CCV'
competencia en Docencia de Grado.
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FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES : PCO1-FCS

Comision de Planes de Estudio del Centro: Definir la oferta formativa en
términos competenciales.

Comisiones Técnicas de Redaccion de Planes de Estudio: Elaborar las
memorias de solicitud de verificacion del Plan de Estudios correspondiente.
Comision de Garantia Interna de Calidad del Titulo: Analizar la adecuacion
del titulo de Grado correspondiente para garantizar su calidad.

Vicerrectorado con competencia en docencia de Grado: Definir y publicar el
protocolo para la elaboracion de memorias de Titulos de Grado.

Vicedecanato con competencia en Calidad (VC): Difusion de la oferta
formativa de Grado del Centro.

6. Desarrollo:

El Vicerrectorado con competencia en Docencia de Grado establece el
procedimiento a seguir para la elaboracion y aprobacion de las propuestas de
Titulos Oficiales de Grado de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, en el
documento “Protocolo para la elaboracién de Grados” cuyo resumen se muestra a
continuacion:

El Equipo de Direccién del Centro determina las lineas estratégicas del Centro
en relacién con la oferta formativa. La Junta de Centro nombra la Comisién de
Planes de Estudio del Centro entre cuyas funciones principales se encuentran la
definicion de la oferta formativa del Centro en términos de objetivos y
competencias. En el caso de que el Centro Unicamente vaya a ofertar un titulo de
Grado la Junta de Centro actlla como Comisién de Planes de Estudio. Ademas, la
Junta de Centro nombra una Comision Técnica de Redaccidn de Planes de Estudio
por cada Grado que el Centro vaya a ofertar.

La Comisién de Planes de Estudio, o en su defecto la Junta de Centro, define
los objetivos de la oferta formativa del Centro y se asegura de: que estén
alineados con la estrategia institucional y con niveles de referencia externos, que
estén explicitados los resultados de aprendizaje, que su disefio permita una
evolucién continua de los/as estudiantes y que incluyan el volumen de trabajo
previsto de los/as estudiantes y la posibilidad de que realicen practicas bien
estructuradas en los casos que procedan.

Una vez que la Comisién de Planes de Estudio o en su defecto la Junta de
Centro haya definido los objetivos de la oferta formativa del Centro, el Decano/a
hace un llamamiento publico a todos los Departamentos de la Universidad Pablo de
Olavide para su posible participacion en las Comisiones Técnicas de Redaccidn de
cada Plan de Estudios de dicho Centro.

La Comisidn de Planes de Estudio o en su defecto la Junta de Centro invita a
participar en la Comisién Técnica de Redaccion de Planes de Estudios a aquellas
areas de conocimiento que han mostrado su interés mediante escrito razonado y
puedan realizar aportaciones acordes con los objetivos del grado en cuestion.

La Comision Técnica de Redaccion de cada Plan de Estudios elabora la memoria
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utilizando las herramientas que considere mas eficaces y la tiene en cuenta antes
de elevar la memoria a la Junta de Centro para su aprobacion si procede.

La memoria de Verificacién de un nuevo titulo se aprueba por Junta de Centro y
el equipo de direccion del Centro envia dicha memoria al Vicerrectorado con
competencia en Docencia de Grado segln lo establecido en el procedimiento
“PE02: Disefio de la oferta formativa de la Universidad”. Tras la implantacién vy el
proceso de revisién y mejora continua (PC02 y PE04) el titulo puede sufrir
modificaciones que son tramitadas segun las instrucciones del Vicerrectorado con
competencia en docencia de Grado.

7. Medidas, analisis y mejora continua:

La Comision de Garantia Interna de Calidad de cada Titulo de Grado, de forma
anual y una vez aprobado el Titulo de Grado, analiza la adecuacidn del titulo de
Grado correspondiente siguiendo para ello el procedimiento “PC02 Revisién y
mejora de los programas formativos”. Realiza ademas un seguimiento del
desarrollo de dicho titulo a través del procedimiento “PE04: Medicién, andlisis y
mejora continua” elaborando un informe de seguimiento anual que incluye un Plan
anual de mejoras. En caso de que tras la revision del programa formativo se
establezca la necesidad de presentar una memoria de Modificacion del mismo, el
Centro coordina esta tarea segln las directrices del Vicerrectorado con
competencia en Docencia de Grado y de la Agencia de Evaluacion externa.

8. Evidencias:

cédigo Identifi_cacié_n dela Soz:rte Respons?ble Tiempo d_g
evidencia Srehive custodia conservacion
Acta Junta de Centro
nombramiento Comision
PCO1-CT- Planes de Estudio y Papel o Equipo de -
E01-XX-XX Comision Técnica de Informatico Direccion
Redaccion de Planes de
Estudio
Acta de la Comision de
Planes de Estudio, o de
PC01-CT- la Junta de Centro, con Papel o Secretario/a de la Brarine
E02-XX-XX la definicion oferta Informatico Comision
formativa en términos
competenciales
PCO1-CT- Participacion de los Papel o Equipo de 6 a6
E03-XX-XX grupos de interés Informatico Direccion
Acta Junta de Centro
PC01-CT- aprobaciéon Memoria Papel o Equipo de
E04-XX-XX | VERIFICA presentada al | Informdtico Direccion
Vicerrectorado con

PCO1-FCS
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competencia en
Docencia (incluida en el
Acta la Memoria de
Verificacion)

9. Rendicion de Cuentas:

El Decano/a y, por delegacion de éste/a el/la Vicedecano/a con competencia en
Calidad de la Facultad de Ciencias Sociales se asegura de que se difunde de forma
eficaz a la sociedad en general la oferta formativa de Grado del Centro siguiendo
para ello el procedimiento “PC14 Informacion Pdblica” y rinde cuentas del
procedimiento en la Junta de Facultad del Centro.

10. Diagrama de Flujo
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