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RESUMEN DE REVISIONES

EDICION FECHA MOTIVO DE MODIFICACION

00 28/10/2009 | Edicion inicial

01 29/12/2009 | Modificaciones tras revision por Unidad para la Calidad

1.0 15/03/2016 | Revisién para adaptacion del procedimiento a la nueva version del SGCC
ELABORACION: REVISION: APROBACION:
Comision de Garantia de Calidad de la ) )

o ) Unidad para la Calidad Junta de Centro FEXP

Facultad de Ciencias Experimentales
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1- OBJETO

El objeto del presente procedimiento es definir como la Facultad de Ciencias
Experimentales garantiza la correcta gestion de las sugerencias, quejas, reclamaciones y
felicitaciones recibidas de los usuarios de los diferentes servicios del Centro, con el fin de
disponer de datos que, una vez analizados, permitan identificar y establecer acciones de

mejora orientadas a aumentar la satisfaccion de los usuarios.

2- AMBITO DE APLICACION
Este procedimiento sera de aplicacion a la tramitacion de las sugerencias, quejas,
reclamaciones y felicitaciones recibidas en la Facultad de Ciencias Experimentales en el

desarrollo de sus diferentes actividades.

3- REFERENCIAS / NORMATIVA

Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacion de las enseflanzas universitarias oficiales, modificado por el Real Decreto
861/2010, de 2 de julio, recoge en el Anexo | “Memoria para la solicitud de verificacion de
los titulos oficiales”, Apartado 9 “Sistema de Garantia de la calidad” que éste debe
contener informacién sobre el procedimiento establecido para el andlisis de la
satisfaccion de los distintos colectivos implicados y de atencién a las sugerencias o
reclamaciones y, en su caso, su incidencia en la revision y mejora del titulo.

El Procedimiento para el Seguimiento de los Titulos Oficiales de Grado y Master
(version 2, del 21 de diciembre de 2011), establecido por la Agencia Andaluza del
Conocimiento, recoge en el apartado 5.2 que en el “Autoinforme de seguimiento del titulo”
debe figurar la informacion relativa a la puesta en marcha del titulo y los resultados de la

aplicacion del Sistema de Garantia de Calidad.

4- DESARROLLO

Las reclamaciones tendrdn como objeto poner de manifiesto las actuaciones que, a
juicio del reclamante, supongan una actuacion irregular o no satisfactoria en el funcionamiento
de los servicios que se prestan, y podran ser formuladas por personas fisicas y juridicas,
individuales o colectivas.

Las sugerencias tendran como finalidad la mejora de la eficacia, eficiencia y calidad de
los servicios prestados e incrementar la satisfaccion de estudiantes, profesorado, personal de
apoyo y otros colectivos. Las sugerencias podran ser presentadas de forma an6nima y en
formatos papel o electrénico. Una vez entregada la sugerencia o reclamacion, se garantizara al

reclamante el denominado “acuse de recibo”.
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La Facultad de Ciencias Experimentales tiene un Buzén de Quejas y Sugerencias
abierto a todos los usuarios (). Todas las quejas y sugerencias son tramitadas por la comisién
delegada de la Junta de Centro a la se asigne en funcién de su ambito y contenido, y elevadas
a Junta de Centro si fuese pertinente para su resolucién. En cualquier caso, cada
reclamacién/sugerencia da lugar a la apertura del correspondiente expediente; todos estos
expedientes deberan quedar custodiados como evidencias del procedimiento. Con el estudio
de éstos asi como del resultado de los indicadores propuestos la CGCC elaborara el

correspondiente Informe de Evaluacion y Propuestas de Mejora.

5- RESPONSABILIDADES
Todas las quejas y sugerencias son tramitadas por la comisién delegada de la Junta de
Centro a la se asigne en funcién de su ambito y contenido, y elevadas a Junta de Centro si fuese

pertinente para su resolucion

6- SEGUIMIENTO, EVALUACION Y MEJORA
La Comisién de Garantia de Calidad del Centro es la encargada de evaluar el proceso a través

de las evidencias disponibles y el resultado de los siguientes indicadores:

IN33: Porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas durante el curso en relacién a las
recibidas

IN34: Porcentaje de sugerencias atendidas en relacion a las recibidas

IN35: Tiempo de resolucién de quejas/reclamaciones recibidas.

IN36: Tiempo de atencidn de sugerencias recibidas

IN37: Felicitaciones recibidas

7- RENDICION DE CUENTAS

La Comisién de Garantia de Calidad del Centro remitira el Informe de Evaluacién y Propuestas
de Mejora a la Junta de Centro para su informacién; es importante destacar que las propuestas de
mejora seran una informacion inicial basica para comenzar la siguiente anualidad.

Asimismo, atendiendo al proceso P14 Procedimiento de Informacién publica, se procedera a
informar a los grupos de interés internos y externos de forma global.

En todo caso, en la Web del Centro habra informacion suficiente de cémo presentar
sugerencias/quejas/reclamaciones y felicitaciones y estara disponible el impreso correspondiente, asi

como publicados los plazos méaximos de respuesta.
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Identificacion de evidencias Responsable custodia | Temporalizacion
EO01-P09 Informe al Claustro Defensor Universitario Diciembre
E02-P09 Formularios quejas/reclamaciones/etc. CGCC Julio
E03-P09 Expediente quejas/reclamaciones/etc. CGCC Octubre
E04-P09 Informe de resultados de indicadores Comisiones Octubre
propuestos
EO05-P09 Informe Evaluacion y Propuestas de CGCC Diciembre
Mejora
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E05-P03.2 Informe de evaluacion y propuestas de mejora

P03.2 PROCESO DE REVISION DEL PERFIL DE INGRESO

Evidencias:

E01-P09 Informe al Claustro

E02-P09 Formularios quejas/reclamaciones/etc.

E03-P09 Expediente quejas/reclamaciones/etc.

E04-P09 Informe de resultados de indicadores propuestos

E05-P09 Informe Evaluacion y Propuestas de Mejora

Indicadores
IN33 Porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas durante el curso en relacion a las recibidas Puntuacion
IN34 Porcentaje de sugerencias atendidas en relacidn a las recibidas Puntuacion
IN35 Tiempo de resolucidn de quejas/reclamaciones recibidas.
IN36 Tiempo de atencion de sugerencias recibidas
IN37 Felicitaciones recibidas

COMENTARIOS:
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Aspectos a valorar

El formulario utilizado es adecuado

El buzén de sugerencias estéa suficientemente publicitado entre todos los grupos de interés

Se han realizado acciones para dar a conocer los cauces para presentar las quejas/etc.

COMENTARIOS:
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Puntos fuertes:

Puntos débiles:

Propuestas de mejora:

Temporalizacion

Responsable
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