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REGLAMENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS DE
LA FACULTAD DE HUMANIDADES

(PROCEDIMIENTO PAO7 DEL SGIC-FHum)

1. Definicion de los canales de atencion de incidencias, reclamaciones y sugerencias, asi como
de informacién publica del procedimiento de gestion de las mismas.

La Facultad de Humanidades define los siguientes canales de atencién de las incidencias,

reclamaciones y sugerencias que los usuarios de sus servicios quieran hacer llegar con objeto de

mejorar la calidad de los mismos:

A) Tramitacion electrénica: en la padgina web principal de la Facultad habrd un banner
situado a la derecha en el que se encontrard la informacién completa del procedimiento PAO7,
instrucciones abreviadas del mismo y el enlace a la via de comunicacién electrénica con la
Facultad. El correo electronico generado llegard al/a la Responsable de Calidad de la Facultad
sin pasar por ninguna instancia administrativa intermedia, con el fin de garantizar la
confidencialidad.

B) Tramitacion convencional a través del Registro General de la Universidad: dirigiendo
una instancia en papel al Decanato, que igualmente serd derivada por el/la Decano/a o al/a la
Responsable de Calidad de cada Centro.

C) Tramitacion en papel: utilizando el documento en papel de incidencias, reclamaciones
y sugerencias que ha de estar disponible en el Area administrativa del Decanato, asi como un

buzén para la recogida de las mismas.

2. Formato del documento de incidencia, reclamacién o sugerencia.
El formato del documento de incidencia, reclamacién o sugerencia, disponible para la

tramitacion en papel, serd el que aparece en el Anexo I. Para el caso de tramitacion virtual, el
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formato sera el que se genera mediante la via electronica. Para el de las instancias introducidas a

través del Registro General, el modelo de instancia habilitado en dicho Registro.

3. Tiempo de respuesta.

Una vez recibido un documento de incidencia, reclamacion o sugerencia, el/la Responsable
de Calidad de la Facultad registrard el mismo segin el orden de entrada, en un Libro de
incidencias, reclamaciones o sugerencias, en version papel o electrénica. El acuse de recibo se
hard mediante correo electrénico en un maximo de cinco dias hdbiles (para la modalidad de
presentacién en papel, serd necesario incluir una direccién de correo electrénico), y de quince
dias hédbiles mdximo para dar una respuesta institucional a las mismas, que podrd ser verbal
previo concierto de una cita. En el caso de que el interesado desee la respuesta por escrito, y

para garantia de los derechos del ciudadano, se le facilitara via electrénica también.

4. Andlisis de las causas de las incidencias, reclamaciones o sugerencias.
Con periodicidad al menos anual, la CGIC-FHum analizard las incidencias presentadas por
los miembros de la comunidad universitaria durante ese periodo y elaborard una breve

estadistica y un informe del citado anélisis, del que dard conocimiento a la Junta de Facultad.

5. Planificacion de las acciones de mejora.

En el caso de que sea detectada por el Decanato y/o la CGIC-FHum un area de los servicios
prestados por la Facultad en la que se concentran las reclamaciones o incidencias, la CGIC-
FHum realizard una propuesta de accidn o acciones correctoras para mejorar el servicio prestado
a la comunidad universitaria de la Facultad, que ha de ser discutida y aprobada por la Junta de

Facultad.

Edificio Antonio de Ulloa (n° 2). Carretera de Utrera, Km 1
41013-Sevilla



‘ UNIVERSIDAD

rﬁ?ﬁﬁA s E VI LL A Facultad de Humanidades

6. Evaluacion de las acciones de mejora.

El informe anual que elabora la CGIC-FHum sobre el SGIC-FHum contard con un apartado
en el que se analizard la estadistica anual de incidencias, reclamaciones y sugerencias del
mismo, asi como la evaluacién del seguimiento de los planes estratégicamente desplegados para
dar respuesta a las mismas. Este informe se elevara a los Vicerrectorados competidos por las
naturalezas de las quejas, y al Comité de Calidad a través del Vicerrectorado de Calidad y

Planificacion, previo envio al Area de Planificacién, Andlisis y Calidad.

7. Informacién publica.
La Facultad informard anualmente en su pagina web de la estadistica relativa al
procedimiento PAO7 y, en su caso, de las acciones de mejora realizadas o en curso para

subsanar las deficiencias detectadas.

8. Evidencias y custodia de documentos.

Las evidencias y documentos generados por este procedimiento se custodian siguiendo lo
establecido en el punto 9 de la ficha del PAO7. La custodia puede hacerse bajo la forma de papel
o mediante una imagen electronica de la incidencia, reclamacién o sugerencia recibida, o de

cualquier otra documentacién del proceso.

Edificio Antonio de Ulloa (n° 2). Carretera de Utrera, Km 1
41013-Sevilla



r ‘ UNIVERSIDAD

o ] B

T

< it Facultad de Humanidades

Anexo 1.- HOJA DE SUGERENCIAS, RECLAMACIONES O INCIDENCIAS

Universidad Pablo de Olavide - Facultad de Humanidades

Con el propésito de mejorar la calidad de nuestros servicios, le rogamos nos haga llegar sus
sugerencias, reclamaciones o incidencias

APEIIIAOS: ..
A\ 0)1 8103 (=
DITECCION: ettt e, DNI: oo,

Telefono: ..o, e-Mail: ..o,

Su sugerencia, reclamacion o incidencia tiene que ver con:

[] Docencia: titulacién y curso [] Instalaciones
[] Profesorado: titulacién y curso [] Decanato
1 Servicios administrativos [] Practicas
[0 Otros (ESPECITICAT).....c..cveevieeieeeeetieteeeeeete ettt ettt et enens

Exponga aqui su sugerencia, reclamacion o incidencia y depositela en el buzén.

Gracias por su colaboracion
*Puede utilizar el reverso de esta hoja, en caso de que sea necesario.

Los datos personales contenidos en el presente formulario son recogidos bajo el consentimiento del afectado. El uso de dichos datos estara restringido
exclusivamente a la gestion de la sugerencia que proceda en cada caso.
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