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1. Objeto

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistematica a aplicar en la gestion y
revision de las quejas, incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones

interpuestas en la Facultad de Ciencias de la Educacion.

2. Alcance

Este procedimiento serd de aplicacion tanto en la gestion como en la revision del

desarrollo de las quejas, incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.

3. Referencias/Normativa

Ademas de la normativa estatal y autondomica aplicable:
e Estatuto de la US y reglamentos que lo desarrollan.
e Reglamento General del defensor Universitario de la US.

e Instruccion Técnica para explotacion de expon(@us.

4. Definiciones

Queja: accion de quejarse.

Incidencia: acontecimiento que sobreviene en el curso de un asunto o negocio y tiene
con ¢l alguna conexion.

Reclamacion: oposicion o contradiccion que se hace a algo como injusto, o mostrando
no consentir en ello.

Sugerencia: insinuacion, inspiracion, idea que se sugiere.

Felicitacion: expresion de satisfaccion y alegria por el servicio recibido.
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5. Desarrollo de los procesos

Recepcion y canalizacién de las quejas y sugerencias. Las quejas y sugerencias pueden

ser recepcionadas bien a través del buzon electronico expon@us, bien directamente en
el servicio de que se trate. Las quejas y sugerencias asumidas por ambos medios son
enviadas al organo competente para su resolucion, dando traslado de la misma al

usuario a la mayor brevedad.

Reclamacion. Si la accion desarrollada es una reclamacion, se recibe mediante instancia
que llega a la Secretaria del Centro. Esta unidad la traslada al Decano/a que pide
informe a los implicados en la reclamacion. Una vez que se tiene toda la informacion, se
plantea en la reunion del Equipo Decanal, donde se analiza y se busca una solucion.
Dicha solucidon serd informada por escrito al reclamante mediante resolucion del

Decano/a.
6. Seguimiento

Anualmente y siempre que se considere necesario, se revisarda el procedimiento
definido, evaluando los resultados para la mejora del mismo. (Se usa como indicador,
después de responder la Sra. Administracion de Gestion del Centro a todas las QSIF que
llegan a EXPON). Esta revision y mejora serd responsabilidad del Decanato y de la
Comision de Garantia de Calidad del Centro y habra de estar alineada, en todo caso, con

lo dispuesto en el Sistema de Garantia de Calidad de los Titulos (SGCT).

Para la medicion y el andlisis se tendrdn en cuenta, en todas las titulaciones del Centro,
los siguientes indicadores contemplados en el SGCT:

8.1. Quejas, sugerencias, incidencias, felicitaciones interpuestas.

8.1.1 Quejas interpuestas.

8.1.2 Incidencias interpuestas.

8.1.3 Sugerencias interpuestas.

&.1.4 Felicitaciones recibidas.
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7. Responsabilidades

Junta de Facultad: aprobacion y control de la ejecucion del plan de mejora de las
titulaciones del Centro. Es el 6rgano colegiado de gobierno del Centro, maximo
responsable en materia de calidad de las titulaciones adscritas al mismo desde su disefio
hasta su extincion. Esto se lleva a cabo en todos los casos.

Equipo Decanal: es el encargado de buscar acciones, previa informacion del servicio al
que va destinado la queja, para dar soluciéon al problema detectado, planificando y
desarrollando las acciones que se pongan en marcha. El Equipo Decanal también
realizara un seguimiento de la planificacion y la evaluacion de las acciones que se han
desarrollado.

Comision de Garantia de Calidad del Centro: responsable de la implantacion y
despliegue del presente procedimiento. Realiza junto con las Comisiones de Titulo el
analisis de los indicadores del Sistema de Garantia de Calidad y elabora la propuesta de
acciones de mejoras de cada titulo, que serd aprobada y posteriormente ratificada por la
Junta de Centro. Es también la responsable de la revision y propuesta de mejora del
procedimiento.

Responsable del servicio implicado: el responsable del servicio sera el encargado de
buscar acciones para la solucion del problema detectado, previa peticion de informacion
por parte del Decano/a del Centro.

Secretario/a del Centro: es el/la encargado/a de recibir y canalizar las reclamaciones
recibidas y hacérselas llegar al Decano/a del Centro.

Administrador/a del Centro: es el/la responsable de dar respuesta a todas las QSFIL, y
del archivo de toda la documentaciéon referente a las quejas, sugerencias y
reclamaciones recibidas. Igualmente, por delegacion del Decano y Vicedecano de

Calidad es responsable de la gestion del buzén expon@us.

8. Rendicion de cuentas

La rendicion de cuentas se llevard a cabo anualmente, bien con el proceso de

seguimiento o bien con el de la renovacion de la acreditacion, mediante el cual se
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procederd al anélisis de los indicadores asociados al procedimiento, elaboracion del plan
de mejora, aprobado el cual, se dard cuenta a todos los grupos de interés y a la sociedad,
en general, mediante la difusion de dichos documentos siguiendo el procedimiento
“Informacién Publica”.

Igualmente, en lo que respecta a los procedimientos que dependen del Personal de
Administracion y Servicios del Centro, se hacen un seguimiento a través de los
indicadores del grupo de mejora del PAS, disponibles en la plataforma ICASUS3. EIl
listado de indicadores contenidos en dicha plataforma, con su codigo y descripcion; la
tabla completa, en la que figura, ademas, la periodicidad de medicion y la persona

responsable, puede consultarse en el anexo que figura al final del proceso PAO3.
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