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Anexo 1: Buzdn de incidencias, reclamaciones y sugerencias de la UPO (Formato PAQ7-
FO1).

Anexo 2: Hoja de incidencias, reclamaciones y sugerencias de la UPO para el Buzon
fisico de los Centros (Formato PAQ7-F02).
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1. Objeto: El objeto del presente procedimiento es definir como la Facultad de
Derecho de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla gestiona y revisa las
incidencias, reclamaciones y sugerencias recibidas por parte de los grupos de
interés.

2. Ambito de aplicacion: Este procedimiento es de aplicacion a todas las
incidencias, reclamaciones y sugerencias recibidas en la Facultad de Derecho de la
Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.

3. Documentacion de referencia/normativa:

Normativa general (ver Anexo Normativa de caracter general)

Normativa especifica:

% Plan Estratégico de la Facultad de Derecho

“ Reglamento de gestion de incidencias, reclamaciones y sugerencias de la
Facultad de Derecho.

+ 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 de la Universidad
Pablo de Olavide de Sevilla.

Manual del SAGIC de los Centros de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.
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4. Definiciones:

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

Reclamacion: Quejas o denuncias relacionadas con un supuesto mal
funcionamiento de los servicios de la Facultad de Derecho del cual haya podido ser
objeto una persona.

Sugerencia: Iniciativa que se estima oportuna para mejorar la eficacia en la
prestacién de los servicios de la Facultad.

5. Responsabilidades:

Comision de Garantia Interna de Calidad de los Centros (CGICC): Definir
los canales a través de los cuales se recibiran las incidencias, reclamaciones y
sugerencias (IRS).

Equipo de Direccion de la Facultad de Derecho: Publicitar los canales a
través de los cuales se pueden recibir incidencias, reclamaciones y sugerencias en
el Centro.

Responsable de Calidad y Planificacion de la Facultad de Derecho
(RCPC): Tramitar las IRS recibidas de todos los Titulos de Grado comunicando al
interesado/a la solucion adoptada por el Centro o bien canalizarlas al Director/a
del Departamento o Director/a del Servicio Administrativo responsable de la IRS en
su caso. Comunicar a la Comision de Garantia Interna de Calidad del Centro y a la
Comision de Garantia Interna de Calidad del Titulo el registro de las incidencias,
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reclamaciones y sugerencias recibidas para que hagan propuestas de mejora en la
revisién anual del SGIC. Custodiar las reclamaciones que hayan llegado en formato
papel. Difundir la informacién relacionada con este procedimiento.

Comision de Garantia Interna de Calidad (CGIC) del Titulo y del Centro:
Analizar anualmente todas las incidencias, reclamaciones y sugerencias recibidas
en el Centro y hacer propuestas de mejoras.

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

Area de Calidad: Administrar técnicamente el Buzén de IRS de la UPO. Dar de
alta y de baja a los usuarios/as del mismo. Informar a los Centros/CEDEP sobre las
IRS que estén directamente relacionadas con los Titulos y que hayan sido
redireccionadas y solucionadas por los Departamentos y Servicios Administrativos
competentes.

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

6. Desarrollo:

La Comision de Garantia Interna de Calidad de los Centros define los canales (a
través de los cuales se reciben las incidencias, reclamaciones y sugerencias), que
se recogeran en los Reglamentos de gestion del buzon de incidencias,
reclamaciones y sugerencias de los Centros.

Una vez definidos estos canales, es la Facultad de Derecho a través de su
Equipo de Direccion, la responsable de la publicitacion de dichos canales.

El Responsable de Calidad y Planificacion del Centro recibe las incidencias,
reclamaciones y sugerencias del Titulo a través de todos los canales definidos,
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
canaliza al Director/a del Departamento o al Director/a del Servicio Administrativo
competente en la materia, los/as cuales analizardn y comunicaran al interesado/a
la solucién de las incidencias y reclamaciones y/o la viabilidad de las sugerencias
recibidas. Comunica a la Comisién de Garantia Interna de Calidad del Centro y a la
Comision de Garantia Interna de Calidad del Titulo el registro de las incidencias,
reclamaciones y sugerencias recibidas para que hagan propuestas de mejora en la
revision anual del SGIC.

Si la persona que ha interpuesto la incidencia, reclamacion o sugerencia no esta
conforme con la solucion adoptada podra acudir a instancias superiores como la
Defensoria Universitaria o la Inspecciéon de Servicios.

El/la Responsable de Calidad y Planificacion de la Facultad de Derecho llevara
un registro de todas las incidencias, reclamaciones y sugerencias recibidas,
tramitadas y registradas en el Buzon de IRS de su Centro o Titulo
respectivamente.
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7. Medidas, anélisis y mejora continua:

En la revision anual del Sistema de Garantia Interna de Calidad de la Facultad
de Derecho la Comisién de Garantia Interna de Calidad del Centro, analizara todas
las incidencias, reclamaciones y sugerencias recibidas y hara propuestas de mejora
siguiendo para ello el procedimiento “PE04 Medicion, analisis y mejora”.

8. Relacién de formatos asociados:
PAQ7-FO1: Buzon de incidencias, reclamaciones y sugerencias de la UPO.
PAQ7-F02: Hoja de Incidencias, Reclamaciones y Sugerencias para el Buzén

fisico de los Centros.

9. Evidencias:

Identificacion | Soporte .
T Responsable Tiempo de
Cdédigo de la de - .. | Formato
. . . custodia conservacion
evidencia archivo
Libro de
PAQ7-CC- incidencias, " o .
EO1-XX/XX | reclamaciones y Informatico RCPFD 6 afios Si
sugerencias
Reglamento de
PAO7-CC- | Gestion del Informatico RCPFD 6 afios Si
E02-XX-XX .
Buzon de IRS

10. Rendicién de cuentas:

El/la Responsable de Calidad y Planificacion de la Facultad de Derecho,
difundira toda la informacién relacionada con las incidencias, reclamaciones y
sugerencias recibidas de manera eficaz a toda la sociedad en general siguiendo
para ello el procedimiento “PC14: Informacién Puablica”.

11. Diagrama de Flujo

PAO7-FD E02 — 30/01/2015 Pagina 4 de 5

Cadigo Seguro de verificacion:2NQ pMMW\LU2XQov VFLBmbw==. Permite la verificacion de la integridad de una
copia de este documento electronico en la direccion: https://portafirmas.upo.es/verificarfirma

Este documento incorpora firma electrénica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

FIRMADO POR ANDRES RODRIGUEZ BENOT FECHA 09/02/2015
MANUEL RICARDO TORRES SORIANO
ESTHER ATENCIA GIL
ID. FIRMA firma.upo.es 2NQ pMWMLU2XQpv VFL Bnbwe== PAGINA 4/5

MMW\L U2 XQov VFL Brbw==




GESTION DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES Y Cadigo:
SUGERENCIAS PAO7-FD

GESTION DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS GRADO

Inicio

Reglamento de gestion de incidencias, 4,—» Definicién de canales

reclamaciones y sugerencias del

Centro CcCaGIcc
Publicitacién

Equipo de Direccién del Centro

l

Andlisis de las IRS recibidas

RCPC

¢ka solucion
IRS es competencia
i del Centro?

No Sl

Redireccion de la IRS al
Departamento o Servicio

competente
RCPC Libro de incidencias, Comunicar por escrito al
reclamaciones y <—,7 interesado/a
i sugerencias
RCPC

Comunicar por escrito al
interesado/as

Direccién del Departamento o
Servicio Administrativo

Y

Comunicacion IRS recibidas a
CGIC del Titulo y CGIC del Centro

RCPC

}

Revision, anélisis y mejora i PEO04: Medicion, analisis y mejora

continua
CGIC del Titulo y CGIC del Centro
ifusién [ — PC14: Informacién Publica
RCPC
Fin
PAO7-FD E02 — 30/01/2015 Pédgina 5 de 5

Cadigo Seguro de verificacion:2NQ pMMW\LU2XQov VFLBmbw==. Permite la verificacion de la integridad de una
copia de este documento electronico en la direccion: https://portafirmas.upo.es/verificarfirma

Este documento incorpora firma electrénica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

FIRMADO POR ANDRES RODRIGUEZ BENOT FECHA 09/02/2015
MANUEL RICARDO TORRES SORIANO
ESTHER ATENCIA GIL
ID. FIRMA firma.upo.es 2NQ pMWMLU2XQpv VFL Bnbwe== PAGINA 5/5

MMW\L U2 XQov VFL Brbw==




