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INSTRUCCION DE LA DELEGACION DEL RECTOR PARA LA CALIDAD POR LA QUE SE REGULA LA
GESTION DE LAS INCIDENCIAS, RECLAMACIONES, SUGERERENCIAS Y FELICITACIONES
RELACIONADAS CON LOS SERVICIOS PRESTADOS EN DOCENCIA, INVESTIGACION Y GESTION DE LA
UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA.

Introduccién

Los Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, aprobados por Decreto 298/2003, de 21 de
octubre, del Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia (BOJA n° 214 de 6 de noviembre de 2003), en el
articulo 176, establecen que la calidad es el objetivo prioritario en el funcionamiento de todos los servicios que
presta la Universidad.

Ademaés, la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Com(n de las Administraciones
Publicas establece, en su articulo 12.1, que “las administraciones deberan garantizar que los interesados pueden
relacionarse con la Administracion a traveés de medios electrénicos, para lo que pondran a su disposicion los
canales de acceso que sean necesarios asi como los sistemas y aplicaciones que en cada caso se determinen”.,

En este sentido, el reglamento de Cartas de Servicios de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, aprobado
por su Consejo de Gobierno el 16 de noviembre de 2008 (BUPO n° 25 de diciembre de 2008), establece la
obligacién de contar con un Libro de Sugerencias y Reclamaciones en cada uno de sus Centros, Departamentos
y Servicios Técnicos y Administrativos, y de sistematizar su presentacion y tramitacion.

Se hace por tanto necesario establecer un procedimiento, dentro del Sistema de Garantia Interna de Calidad,
que regule la tramitacion de las Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones que se reciban en la
Universidad, el cauce preferente que deben seguir, sobre quien recae la responsabilidad de cada trdmite y los
plazos para su ejecucion, asi como las notificaciones a las distintas partes acerca de las actuaciones realizadas
Y, en su caso, las medidas adoptadas.

En virtud de sus competencias, la Delegada del Rector para la Calidad dicta la siguiente instruccion.

TITULO I. PRINCIPIOS GENERALES
Articulo 1. Objeto

El objeto de la presente instruccidn es definir como han de gestionarse las Incidencias, Reclamaciones,
Sugerencias y Felicitaciones (en adelante IRSF) en la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla (en adelante
UPO), sobre las actividades desarrolladas por la citada Universidad en los ambitos de la docencia, investigacion
y gestion recibidas a través del buzon web. El propésito es favorecer el acercamiento de la Institucion a todos los
usuarios/as, asi como a la sociedad en su conjunto, y ofrecer un servicio de mayor calidad que incremente el
grado de satisfaccion de todos los grupos de interés.

Mediante la aplicacion web se podran canalizar:

e Incidencias: Sucesos que inciden en los servicios prestados.

e Reclamaciones: Quejas relacionadas con un supuesto mal funcionamiento de los servicios prestados.

e Sugerencias: Propuestas que se estiman oportunas para mejorar la eficacia de los servicios prestados.

e Felicitaciones: Manifestaciones expresas de la satisfaccion y/o agradecimiento experimentado por los
servicios recibidos.

Articulo 2. Ambito de aplicacion
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1. La presente instruccién aplicara a la Universidad Pablo de Olavide y, de manera especifica, a todas las
Facultades y Escuelas, Centro de Estudios de Postgrado, Departamentos y Servicios Técnicos y Administrativos.

2. Cualquier usuario/a, sea éste/a miembro o no de la Comunidad Universitaria, podré presentar teleméaticamente
una IRSF a través del Buzdn IRSF-UPO localizado en la pagina web principal de la Universidad.

3. El Buzén IRSF-UPO no recogera:

a. Consultas de los usuarios sobre cualquier ambito de la actividad universitaria que puedan tramitarse en
los diferentes puntos de informacion, Servicios de Informacion o de solicitud de prestacion de servicios
de la UPO.

b. Las reclamaciones de los usuarios que pretendan como finalidad reconocer una situacion juridica
individualizada.

c. Reclamaciones cuyo tratamiento esté regulado en cualquier norma del ordenamiento juridico que le
fuera de aplicacion o cuya resolucion fuera competencia de 6rganos especificos de la Universidad.

Articulo 3. Disposiciones generales

1. El alumnado, profesorado, personal de administracion y servicios y, en definitiva, cualquier usuario/a de la
UPO tienen derecho a presentar incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones relativas a la mejora de
los servicios prestados por la Universidad.

2. En todo caso, las IRSF recibidas seran tenidas en consideracion para evaluar la calidad y mejora de los
Titulos Oficiales impartidos en la Universidad Pablo de Olavide.

3. La presentacion de una IRSF no implicara la iniciacion de un procedimiento administrativo o la interposicion de
un recurso administrativo, no interrumpira los plazos establecidos en la normativa vigente ni condicionard, en
modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora
de cada procedimiento puedan ejercitarse.

4. No supondra, asimismo, la renuncia al ejercicio de otros derechos y acciones que puedan ejercer los
usuarios/as.

5. La respuesta se elaborara buscando la proteccion de los derechos de los usuarios/as y, fundamentalmente, la
mejora de los titulos impartidos en la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, indicando las actuaciones
realizadas o0 medidas adoptadas.

TITULO Il. ORGANIZACION PARA LA GESTION DEL BUZON IRSF-UPO
Articulo 4. Acceso al Buzén IRSF-UPO

1. El Buzon IRSF-UPO estara situado permanentemente en el portal web principal de la UPO, al que se
accedera a traves del enlace “RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS”
(https://www.upo.es/portal/impe/web/buzon/web). Contendra los distintos buzones especificos de Facultades y
Escuelas, Centro de Estudios de Postgrado, Departamentos y Servicios, localizables, ademas, a través de sus
correspondientes portales webs mediante banners especificos que enlazaran a este Buzén IRSF-UPO (nico.

2. El usuario/a podra elegir el buzdn al que dirigir su IRSF en funcion del contenido de la misma.
Articulo 5. Estructura de la administracion del Buzén IRSF-UPO

1. Para la gestién administrativa del buzdn se establece la siguiente estructura:
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1 Administrador/a Principal del Buzon IRSF-UPO con perfil Técnico en materia de Calidad,

perteneciente al Area de Calidad.

e 1 Administrador/a Técnico del Buzdn IRSF-UPO, perteneciente al Centro de Informética y
Comunicaciones (CIC).

e 1 Administrador/a Intermedio por cada Facultad, Escuela y Centro de Estudios de Postgrado.

e 1 Administrador/a Intermedio por cada Departamento.

e 1 Administrador/a Intermedio por cada Servicio Técnico o Administrativo u otros 6rganos que puedan

determinarse.

2. El Administrador Principal Técnico en materia de Calidad gestionara el Buzén con permisos plenos de
acceso, activacion de altas y bajas, correccién del calendario, creacidn y eliminacién de buzones y descarga de
informacion.

3. El administrador Técnico del Buzon del CIC tendra permisos plenos para la resolucion de incidencias de tipo
informatico de la aplicacion.

4. Los Administradores Intermedios del buzon accederan a las IRSF asignadas a través de su Acceso
Personalizado, situado en la web principal de la UPO mediante usuario y contrasefia personal, o a través del
enlace incluido en el aviso de entrada de una IRSF. Tendran acceso limitado a su propio Buzon pero con
permiso pleno para su gestion (recepcion, tramitacion, seguimiento, cierre y reapertura de IRSF y descarga de
informacion).

5. Los maximos responsables de los Centros, Departamentos y Servicios Técnicos o Administrativos podran
solicitar expresamente a través del formulario establecido en la web del Area de Calidad
(https:/lwww.upo.es/area-calidad/servicios/Apoyo-en-el-Seguimiento-y-Evaluacion-Institucional/Buzon-IRSF/), el
alta o baja de otras personas de apoyo a la gestion de sus respectivos buzones.

TITULO Ill. PROCEDIMIENTO
Articulo 6. Presentacion de IRSF

1. El usuario/a deberd cumplimentar el formulario previsto en la aplicacion web para su identificacién personal,
con objeto de que el Centro, Departamento o Servicio pueda responder a la IRSF planteada.

Articulo 7. Plazo maximo de duracion del procedimiento de tramitacion de una IRSF

1. Entre la fecha de registro de la IRSF y la resolucién adoptada no podran transcurrir mas de quince dias
habiles. No obstante, este plazo sélo podra agotarse si resulta estrictamente necesario para una correcta
tramitacion y resolucion de las incidencias o reclamaciones.

2. Para el célculo de estos plazos se tendran en cuenta solamente los dias laborables marcados por defecto por
el Administrador Principal en la aplicacion. La gestion de dias festivos seguird como referencia el calendario
academico anual.

Articulo 8. Admisién, reenvio, inadmisién y subsanacion

1. Cada IRSF quedara registrada en la aplicacion con un cddigo unico de identificacion, que incluye un codigo
alfanumérico identificativo de cada buzén intermedio.

2. La aplicacién informéatica del Buzén-UPO enviard automaticamente un aviso de inicio de tramitacion al
usuario/a o persona que ha realizado una IRSF y un aviso al Administrador Intermedio del Buzén
correspondiente.
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3. Analizadas las IRSF recibidas, el Administrador Intermedio del Buzén determinara si ésta es de su
competencia. En tal caso, debera o bien elaborar una solucion a las incidencias o reclamaciones planteadas o
estudiar la viabilidad de las sugerencias planteadas, informando sobre la solucién adoptada a la persona que
haya interpuesto la IRSF en un plazo maximo de 15 dias habiles.

4. En caso de que no hubiera contestado la IRSF en los primeros 6 dias, la aplicacion enviara un recordatorio al
Administrador Intermedio los dias 7°, 10° y 15° después de su recepcion. A partir de ese momento reenviara
avisos cada dos dias hasta el cierre de la IRSF.

5. En el 12° dia la aplicacion enviard también un aviso al Administrador Principal quien, tras consulta al
Administrador Intermedio, puede registrar en la aplicacion el motivo por el que no se ha cerrado la IRSF.

6. Si el Administrador Intermedio del Buzén receptor determina que la IRSF recibida no es de su competencia
podra redirigirla a otros buzones en el plazo maximo de 3 dias habiles desde su recepcion. En ese caso, la
aplicacion enviara automaticamente un aviso al nuevo Administrador Intermedio y al usuario/a, con objeto de que
pueda identificar quién se ha hecho cargo de su IRSF y desde qué momento. Las IRSF podran redirigirse en
mas de una ocasion, lo que implicara siempre un nuevo aviso automatico a las partes interesadas.

7. No se admitiran IRSF andnimas, formuladas con insuficiente fundamentacién, con inexistencia de pretension o
que causen perjuicio a terceras personas. Asimismo, no se admitiran IRSF cuyo objeto exceda la actividad de la
Universidad, carezca de vinculacion directa con la misma o estén referidas a procedimientos disciplinarios o
judiciales pendientes de resolucién. En estos casos, el Administrador Intermedio del buzén deberd indicar al
usuario/a las razones por las que la IRSF no ha sido admitida y procedera seguidamente a su cierre.

8. En caso de que la IRSF no relina los requisitos minimos para su tramitacion o se precise de mas informacion
o de documentacion especifica, el Administrador Intermedio podra requerir al usuario/a la subsanacién de la
misma a través de la propia aplicacion del Buzén. Para ello, el usuario/a podra adjuntar documentacion a través
de la propia aplicacion. En caso de que no proceda a su subsanacion en un plazo maximo de 10 dias habiles, a
partir de su requerimiento, el Administrador Intermedio cerrard la IRSF notificando al usuario/a este extremo.

Articulo 10. Comunicacién de la resolucion.

1. La resolucion se comunicara al usuario/a en cuanto se adopte la misma indicando las gestiones realizadas y,
en su caso, los drganos o unidades implicados y las medidas de seguimiento adoptadas.

2. La comunicacién de la resolucion adoptada se realizara siempre desde la propia aplicacion informatica del
Buzdn-UPO, pudiéndose adjuntar la documentacién que se estime necesaria.

3. Una vez cerrada la IRSF, la aplicacion informatica enviard de manera automatica al usuario/a un formulario
solicitando su grado de satisfaccion con las actuaciones realizadas.

TITULO IV. REGISTRO Y ARCHIVO DE LAS IRSF
Articulo 11. Registro y archivo de las IRSF

1. La aplicacion informatica del Buzén-UPO asignard automaticamente a cada IRSF entrante un nimero de
orden Unico por cada Centro, Departamento o Servicio Técnico o Administrativo con el que seran identificadas
para su tramitacion.

2. El cddigo de identificacion sera alfanumérico, compuesto por el cddigo identificativo del Centro, Departamento
0 Servicio concreto, el nimero correlativo de IRSF (tres digitos) y el afio correspondiente.

3. El/la Responsable Intermedio del buzén de cada Centro, Departamento o Servicio serd responsable de la
gestion y cierre de las IRSF recibidas y, en su caso, del reenvio de las mismas. Si dicho Responsable lo estima
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conveniente, especialmente para la mejora de los Titulos, podra recibir informacion sobre la solucion adoptada
por el Departamento o Servicio al que haya reenviado la IRSF, para lo que debera marcar la opcion oportuna en
la aplicacion informatica en el momento de realizar la redireccion.

4. La aplicacion informatica conservara las IRSF de, al menos, los ultimos cinco afios, con objeto de que estén
disponibles para futuras auditorias internas y externas.

5. Como apoyo a la gestion de la aplicacion informética del Buzén IRSF-UPO, el Area de Calidad mantendra
actualizada una guia de uso en el siguiente enlace:

https://www.upo.es/area-calidad/servicios/Apoyo-en-el-Seguimiento-y-Evaluacion-Institucional/Buzon-IRSF/

6. Anualmente, el Area de Calidad realizara un anélisis de los resultados del Buzén IRSF-UPO que se incluiran
en la Memoria Académica del Curso Académico correspondiente.

7. Anualmente, cada Centro realizard un andlisis del funcionamiento del Buzdn IRSF propio en el marco de su
SGIC.

DISPOSICION ADICIONAL
Unica.

Se habilita a la Delegada del Rector para la Calidad o, en su caso, al Vicerrectorado competente por razon de la
materia para que pueda interpretar la presente Instruccion

DISPOSICION DEROGATORIA
Unica. Derogacion por incompatibilidad

Quedan derogadas cuantas instrucciones de igual o inferior rango resulten incompatibles con lo dispuesto en la
presente Instruccion.

DISPOSICION FINAL
Unica. Entrada en vigor

La presente Instruccion entrara en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Boletin de la Universidad Pablo
de Olavide (BUPO).



