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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, sugerencias y felicitaciones recibidas por parte de los
grupos de interés.

2. Ambito de aplicacion: Este procedimiento es de aplicacion a todas las
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas por los Titulos de
Grado de la Facultad de Derecho, de Sevilla.

3. Documentacién 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 Inspeccion de
Servicios de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

% Instruccién 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.

« 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 certificacion 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/Direccion 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 agradecimiento
experimentado por los servicios prestados por el Centro.

5. Responsabilidades:

Comisién 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
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de IRSF, asi como la evaluacion del seguimiento de los planes estratégicamente
desplegados para dar respuesta a las mismas.

Equipo de Direccién 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.

Responsable de Calidad del Centro (RCC): 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, informacién sobre la solucién
adoptada. Comunicar anualmente 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, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas. Custodiar las
reclamaciones y dar respuesta a las mismas. Difundir la informacion relacionada
con este procedimiento.

Comisién de Garantia Interna de Calidad (CGICT) del Titulo 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 solucién
adoptada.

Area de Calidad: Administrar técnicamente el Buzon de IRSF de la UPO,
mediante la gestion 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.

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

6. Desarrollo:

6.1. Definicibn de canales de recepciéon de Incidencias,
Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones (IRSF)

La Comision 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 Yy 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, es la propia Facultad de Derecho a través de
su Equipo de Direccion la responsable de la publicitacion de dichos canales.

Dichos canales se corresponden, al menos, con dos 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 Gestion
de las Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones relacionadas
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con los servicios prestados en docencia, investigacion y gestion de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, y 3) al Buzén IRSF-UPO del Centro,
que es gestionado técnicamente por el Area de Calidad. El Responsable de
Calidad gestiona personalmente las IRSF propias del Centro.

- 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 Responsable de Calidad del Centro para su gestion.

6.2. Gestion del Buzén de IRSF del Centro.

El Responsable de Calidad de la Facultad de Derecho 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 electrénicas recibidas a través del Buzon IRSF-UPQ tramita las
mismas siguiendo lo establecido en la Instruccién 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
tramita las mismas comunicando al interesado/a la solucién 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 Instruccién 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, el Responsable de calidad de la Facultad de Derecho solicitara
informacién de la soluciéon adoptada.

Con periodicidad anual, el Responsable de Calidad comunica a la Comisién de
Garantia Interna de Calidad de la Facultad de Derecho y a la Comisiéon de Calidad
del Titulo, las IRSF presentadas por los usuarios/as durante ese periodo para que
elaboren una breve estadistica y 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 Comision de Garantia Interna de Calidad
del Centro realizard una propuesta de planificacién de accién 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, reclamacion o
sugerencia no esta conforme con la solucién adoptada podra acudir a instancias
superiores como la Defensoria Universitaria o la Inspeccion de Servicios.
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El Responsable de Calidad de la Facultad de Derecho llevar4 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 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 Responsables y Comisiones de Calidad de los Titulos, a los Vicerrectorados
competidos segun la naturaleza de las IRSF y al Comité de Calidad a través del
6rgano con competencias en Calidad de la UPO. Este informe es una entrada
del procedimiento “PE04-FD Medicién, analisis y mejora continua”.

8. Evidencias:

Identificacion | Soporte

o Responsable Tiempo de
Caodigo de la de P . po de
. . : custodia conservacion
evidencia archivo
Libro de
incidencias,
PAO5-FD- reclamaciones, - o
EO1-XX-XX | sugerencias y Informatico Respcc;r:isaitz:e de 6 afos

felicitaciones del
Centro

Informe anual
analizando IRSF
y seguimiento de | Informético
las propuestas
de mejora

PAO5-FD-
E02-XX-XX

Responsable de

Calidad 6 afos

9. Rendicién de cuentas:

El/la Responsable de Calidad de la Facultad de Derecho 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-FD:
Informacién Puablica”.

10. Diagrama de Flujo
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