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1. OBJETO

Establecer la sisteméatica a aplicar en la gestion y revision de las incidencias,
reclamaciones y sugerencias de alumnos la Facultad.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacion tanto en la gestibn como en la revision del
desarrollo de las incidencias, reclamaciones y sugerencias realizadas por los
alumnos.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestiébn y revisibn de las incidencias,
reclamaciones y sugerencias son, entre otras:
¢ UN-07 Instruccion sobre la coordinacién de curso.
¢ UN-08 Instrucciones sobre el régimen de examenes.
e FC-01 Instruccion sobre los coordinadores de curso de la Facultad de
Educacion y Psicologia.

4. DEFINICIONES

Ver Glosario.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

e Recepcion y canalizacion de las quejas.
Los alumnos directamente, a través de la Representacion Estudiantil o de los
Coordinadores de curso, canalizardn sus quejas, reclamaciones o
sugerencias hacia el Vicedecano/a-Director/a de Estudios que la hara llegar
a la instancia adecuada.

e Queja/reclamacion.

Si la gestién desarrollada es una queja o reclamacion, el responsable del
servicio implicado tendrd que analizarla y tomar una resolucion. Dicha
resolucion sera transmitida por escrito al reclamante dandole la oportunidad
de reclamar a instancias superiores si no esta conforme con la propuesta
adoptada. Paralelamente a la comunicacion al reclamante, se planificaran,
desarrollaran y revisaran las acciones pertinentes para la aplicacion de la
resolucion adoptada.

e Sugerencia.
Si se trata de una sugerencia, el responsable del servicio implicado realizara
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en primer lugar un analisis de la misma. Si estima que es viable, comunicara
a la persona que ha realizado la sugerencia y a todos los grupos de interés
la solucién adoptada.

Paralelamente a la comunicacién del sugerente, se planificaran,
desarrollaran y revisaran las acciones pertinentes para la mejora.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de revision anual del SGIC se incluira la revisiéon del proceso de
las incidencias, reclamaciones y sugerencias, planificando y evaluando cémo se
han desarrollado las acciones pertinentes para la mejora. La CGC revisara el
proceso y comprobard la consecucion de las propuestas de mejora incluyéndolas
en el informe anual.

e [INO1-P2.8 N° de reclamaciones/sugerencias recibidas.

e [INO2-P2.8 N° de reclamaciones/sugerencias atendidas.

e INO3-P2.8 N° de acciones de mejora puestas en marcha.

7. ARCHIVO

Identificaciéon del registro Responsable custodia
Documento de sugerencia, queja o alegacién |Secretaria Académica de Facultad
Informe de Ila resolucibn de Ila queja,|Secretaria Académica / Oficinas

reclamacion o sugerencia Generales
Documento que recoja la planificacion de las|Secretaria Académica / Oficinas
acciones Generales
Documento para evaluar las acciones|Secretaria Académica / Oficinas
desarrolladas Generales

El soporte de archivo serd en papel o informatico y el tiempo de conservacion
hasta la siguiente certificacién/evaluaciéon de la ANECA.

8. RESPONSABILIDADES

Organo Responsable: El responsable del servicio sera el encargado de buscar
acciones para la solucién del problema detectado, planificando y desarrollando las
acciones gue se pongan en marcha.

Junta Directiva: Es la encargada de recibir o canalizar las quejas, reclamaciones
y sugerencias al servicio implicado. La Junta Directiva también realizard un
seguimiento de la planificacion y la evaluaciéon de las acciones que se han
desarrollado. Por otro lado, la Junta Directiva junto al responsable del servicio
implicado comunicaran a la persona que ha iniciado el recurso la solucién

adoptada.
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Comision de Garantia de Calidad (CGC): Sera la responsable de realizar el
seguimiento de la planificacion y la evaluacion de las acciones que se han

desarrollado

9. RENDICION DE CUENTAS

El CGC realizarad un informe anual de las quejas/reclamaciones y sugerencias mas

comunes asi como de las resoluciones tomadas.

La Junta Directiva de la Facultad, a través de Secretaria, comunicara al reclamante
la resolucion adoptada por el 6rgano competente. También canalizara los recursos
hacia el 6rgano competente. En caso de que la resolucion tomada afecte a otros

grupos de interés, éstos seran informadores de la misma.

La CGC en su informe anual analizara las quejas y reclamaciones habidas,
proponiendo en su caso las acciones de mejora que considere pertinentes.
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ANEXO. EVOLUCION DE INDICADORES

EVOLUCION DE LOS INDICADORES (P2.8)

R N© de reclamaciones / N°® de reclamaciones / N© de acciones de mejora
Curso académico . S - . .
sugerencias recibidas sugerencias atendidas puestas en marcha
2007-2008
2008-2009
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