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Revision de las competencias,
desarrollo y flujograma por la
implantacion del Buzon de IRS de
la UPO

Recaodificacién del procedimiento
pasando de PAO7 a PAO5S

2.00 Curso 2020/2021 Revision desarrollo
Modificacion de la evidencia PAQO7-

EO02

Eliminacion del Buzén fisico del
Centro

Modificacion del Sistema de
Garantia Interna de Calidad (SGIC)
por Sistema de Aseguramiento
Interno de Calidad (SAIC)

1. Objetivo

El objeto del presente procedimiento es definir como la Escuela de Doctorado de la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla gestiona y revisa las incidencias, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones recibidas por parte de los grupos de interés.

2. Ambito de alcance

Este procedimiento es de aplicacion a todas las incidencias, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones recibidas por los Programas de Doctorado de la Escuela de Doctorado de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

3. Documentacion de referencia normativa

¢ Plan Estratégico de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

o Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

¢ Normas de funcionamiento de la Defensoria Universitaria y de la Inspeccion de Servicios de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

¢ Instruccién para la Gestion de las Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones
relacionadas con los servicios prestados en docencia, investigacion y gestion de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.
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e Criterios y directrices para el aseguramiento de la Calidad en el Espacio Europeo de
Educacion Superior (ESG).

e Criterios y directrices del Programa AUDIT, de ANECA, para el disefio, implantacion y
certificacién de Sistemas de Aseguramiento Interno de Calidad (SAIC).

e Guia para la Certificacion de Sistemas de Garantia de la Calidad implantados en los Centros
de las Universidades Andaluzas (Programa IMPLANTA - SGCC), de la Agencia Andaluza del
Conocimiento/Direccion de Evaluacion y Acreditacion (AAC/DEVA).

4. Definiciones
Incidencia: Sucesos que influyen en la prestacién de los servicios del Centro.

Reclamacion: Quejas o denuncias relacionadas con un supuesto mal funcionamiento de los
servicios prestados por el Centro.

Sugerencia: Iniciativa que se estima oportuna para mejorar la eficacia en la prestacion de los
servicios del Centro.

Felicitaciones: Manifestacion expresa de la satisfaccion y/o agradecimiento experimentado por los
servicios prestados por el Centro.

5. Responsabilidades

Comisién de Garantia Interna de Calidad de los Centros: Definir los canales a través de los
cuales los Centros recibiran las incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones (IRSF)
relacionadas con los servicios prestados. Incluir en la memoria académica anual de la UPO la
estadistica anual de IRSF asi como la evaluacion del seguimiento de los planes estratégicamente
desplegados para dar respuesta a las mismas.

Direccion de la EDUPO: Publicitar los canales a través de los cuales se pueden recibir incidencias,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en el Centro y garantizar que se da respuesta a las
mismas.
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Responsable de Calidad del Programa de Doctorado: Tramitar y analizar las IRSF recibidas
relacionadas con los servicios prestados por el Programa de Doctorado comunicando al
interesado/a la solucion adoptada por el Centro. Comunicar anualmente a la Comisién de Calidad
de la EDUPO, a través del Informe de Seguimiento Interno del Programa de Doctorado, el registro
de las incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas y soluciones adoptadas al
respecto. Custodiar las reclamaciones tramitadas convencionalmente y dar respuesta a las mismas.
Difundir la informacién relacionada con este procedimiento.

Comision de Calidad de la EDUPO: Analizar anualmente todas las incidencias, reclamaciones,
sugerencias y felicitaciones recibidas en el Centro y hacer un informe con propuestas de mejora.

Comisién de Postgrado: Aprobar el informe que recoge las IRSF recibidas y, en su caso, las
propuestas de acciones de mejora.

Area de Calidad: Administrar técnicamente el Buzén de IRSF de la UPO, mediante la gestion de
altas y bajas de buzones y gestores, la actualizacién del calendario de festivos, el seguimiento de
recordatorios y la elaboracién de informes de resultados.

Organo con competencias en Calidad: Velar por el cumplimiento de este procedimiento.
6. Desarrollo

6.1. Definicion de canales de recepcidon de Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones (IRSF).

La Comisién de Garantia Interna de Calidad de los Centros es la responsable de definir los canales
a través de los cuales se reciben las incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en los
Centros, en el Centro de Estudios de Postgrado y en la Escuela de Doctorado de la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla

Una vez definidos estos canales, es la Escuela de Doctorado, a través de su Direccion, la
responsable de la publicitacién de dichos canales.

Dichos canales se corresponden, al menos, con dos formas distintas de tramitacion:

e Tramitacion electrénica: se lleva a cabo a través de la pagina web de CEDEP/EDUPO en la
gue se encuentran disponibles enlaces para acceder a: 1) la informacién completa de este
procedimiento, 2) la Instruccion para la Gestibn de las Incidencias, Reclamaciones,
Sugerencias y Felicitaciones relacionadas con los servicios prestados en docencia,
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investigacion y gestion de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, y 3) el Buzon IRSF-
UPO del Centro, que es gestionado técnicamente por el Area de Calidad. El Responsable de
Calidad del Programa de Doctorado gestiona personalmente las IRSF propias del Titulo.

e Tramitacidn convencional: a través del Registro General de la Universidad, dirigiendo una
instancia electrénica o en papel a la Direccién de la EDUPO y que serd derivada por éste/a
al/a la Responsable de Calidad de Programa de Doctorado para su gestion.

6.2. Gestion del Buzon de IRSF del Centro.

El Responsable de Calidad del Programa de Doctorado recibe y analiza las incidencias,
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones relacionadas con los servicios prestados por el
mencionado Programa a través de todos los canales definidos.

1. En caso de IRSF electrénicas recibidas a través del Buzén IRSF-UPO tramita las mismas
siguiendo lo establecido en la Instruccion para la Gestidon de las Incidencias, Reclamaciones,
Sugerencias y Felicitaciones relacionadas con los servicios prestados en docencia,
investigacion y gestion de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

2. En caso de IRSF presentadas a través del Registro General de la Universidad tramita las
mismas comunicando al interesado/a la solucién adoptada por la Direcciéon de la EDUPO
siguiendo lo establecido en la Instruccion para la Gestidn de las Incidencias, Reclamaciones,
Sugerencias y Felicitaciones de la UPO.

Con periodicidad anual, a través de los Informes de Seguimiento Interno del Titulo, el Responsable
de Calidad del Programa de Doctorado comunica a la Comision de Calidad de la EDUPO las IRSF
presentadas por los usuarios/as durante ese periodo para que elaboren una breve estadistica y un
informe del citado andlisis, del que dara conocimiento a la Comisién de Postgrado.

En el caso de que se detecte un area de los servicios prestados por el Centro en el que se
concentren reclamaciones, la Comisién de Calidad de la EDUPO realiza una propuesta de
planificacién de accién o acciones de mejora del servicio prestado por el Centro, que ha de ser
discutida y aprobada por la Comisién de Postgrado.

Finalmente, si la persona que ha interpuesto la incidencia, reclamacion o sugerencia no esta
conforme con la solucién adoptada podra acudir a instancias superiores como la Defensoria
Universitaria o la Inspeccion de Servicios.

Ellla Responsable de Calidad del Programa de Doctorado llevard un registro de todas las
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones recibidas, tramitadas y registradas en el
Buzon de IRSF de su Titulo, independientemente del canal de entrada de las mismas.
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7. Medidas, analisis y mejora continua

Anualmente, el Responsable de Calidad del Programa de Doctorado realiza el seguimiento del
informe de accciones de mejora ejecutadas durante el curso académico. Los aspectos mas
relevantes de dicho documento, tras previo andlisis y evaluaciéon de los mismos, se presentan a la
Comision de Calidad de la EDUPO para su aprobacién y, en tal caso, ratificarse seguidamente por
la Comision de Postgrado. De igual modo, el informe se elevara al Comité de Calidad con el mismo
propdsito a través del érgano con competencias en Calidad de la UPO. Este documento es una
entrada del procedimiento "PEO4-EDUPO Medicion, andlisis y mejora continua”.

8. Evidencias

Identificacion de la Cédiao Responsable Responsable de Tiempo de
evidencia 9 custodia generacion conservacion
L'brrgc?aen:gggiggas’ Responsable de Responsable de
- ' Calidad del Calidad del ~
sugerencias y PA0O5-E01 6 afios
2 Programa de Programa de
felicitaciones del
Doctorado Doctorado
Centro
Informe anual Responsable de Responsable de
analizando IRSF y . .
o Calidad del Calidad del ~
seguimiento de las PA05-E02 6 afos
ropuestas de Programa de Programa de
P . Doctorado Doctorado
mejora
9. Rendicién de cuentas

El/la Responsable de Calidad del Programa de Doctorado difundira las estadisticas y las acciones
de mejora realizadas o en curso relacionadas con las incidencias, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones recibidas de manera eficaz a toda la sociedad en general siguiendo para ello el
procedimiento "PC14-EDUPO: Informacion Pablica".

10. Diagrama de flujo

PAOQ5 - EDUPO

Edicién 2.00 - Curso 2020/2021

Pégina 6

Cadigo Seguro de verificacion:YegZ1Yq/ S/ f hQyQ4H782YQ==. Permite la verificacion de la integridad de una

copia de este documento electrénico en la direccion: https /Iportafirmas.upo.es/verificarfirma

Este documento incorpora firma electrénica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

FIRMADO POR JUAN MANUEL CORTES COPETE FECHA 10/03/2021
ESTHER ATENCIA GIL
JORGE AUGUSTO LUENGO LOPEZ
ID. FIRMA firma.upo.es YegZlYq/ S/ f hQyQ4H782YQ== PAGINA 6/7

YegZlYa/ S/ f hQyQAH782Y(Q=




<
=
=
>
@
)

UNIVERSIDAD

Lﬁﬁl ONV

Lis

’ABLO »OLAVIDE

GESTION DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIASY

FELICITACIONES

Céadigo:
PAQS5 -
EDUPO

-
{ Inicia j
e

J

Instruccidn parala Gestidn de las Incidenciag
Reclamationes, Sugerenciasy Felicitaciones

relacionadas con los servicios prestadosen —————» Definicion de canales

docencig irwestigacion y gestion de 13

Uriiversidad Pablo de Olavide, de Sevilla CGIC de losCentras

v

Publicitacidn

Direcciéh dela EDURD

|

Andlisis delasRSFrecibides
clectrdnicarm erte
Responsable de Calidad del Programa

Erwio delasIRSF recibidas por Regstro ]
General al Responsable de Calidad del
Programapara su andiss

I Direceidn dela EDUPO

]

Comunicar |3 solucidn adoptada por el
Centro al interesadoy/a

Responsable de Calidad del Programa

l

Comunicar |35 IRSF recibidas ala
Carnisidn de Calidad de laEDUPD

PAQS-E01-EDUPD: Libro de
Incidencias, Reclamactiones,
[ Ly B

Responsable de Calidad del Programa

Sugerencizs y Felicitationes

]

Elaboracion de estadistica e informe con
acciones de mejora parala Comisdn de
Postzrado

Comisidn de Calidad de laEDUPD

l

Aprobacidn de |z estadisticae informe
propuestos

Catisidn de Postzrado

|

edicidn, Andlisisy M ejoraContinua

CGIC del Certro

)

Ditusidn

Responsable de Calidad del Programa

PADS-E0Z-EDUPD: Informe
anual andizando RSFy
seguimiento de las

propuestas de mejora

PED4-EDUPO : Medicidn,
Andlisk y Mejora Cantinua
PC14-EDUFD: Informacidn

Fiiblic

1

- \
kk FIN jv

PAOQ5 - EDUPO

Edicién 2.00 - Curso 2020/2021

Pégina 7

Este documento incorpora firma electrénica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

Cadigo Seguro de verificacion:YegZ1Yq/ S/ f hQyQ4H782YQ==. Permite la verificacion de la integridad de una

copia de este documento electrénico en la direccion: https /Iportafirmas.upo.es/verificarfirma

FIRMADO POR

JUAN MANUEL CORTES COPETE FECHA 10/03/2021
ESTHER ATENCIA GIL
JORGE AUGUSTO LUENGO LOPEZ
ID. FIRMA firma.upo.es YegZlYq/ S/ f hQyQ4H782YQ== PAGINA 717

YegZlYa/ S/ f hQyQAH782Y(Q=




