S (ERS S
e N Vg Y

15@¥-, UNIVERSIDAD
SRS’ DE MALAGA

PCO07. EVALUACION DEL APRENDIZAJE

Facultad de Estudios Sociales

i
Fest

y del Trabajo

indice

Objeto

Alcance

Definiciones

Archivo

© 0N o gk~ wDdhR

Flujograma

ANEXOS:

No proceden

Responsabilidades

Referencias/Normativa

Desarrollo de los procesos

Seguimiento y Medicion

Comisiéon de Garantia de la
Calidad del Centro

Fecha: 16/07/09

Vicerrectorado de Calidad,
Planificacion Estratégica y
Responsabilidad Social

Fecha: 27/07/09

Edicion Fecha Motivo de la modificacion
00 27/10/09 Edicion Inicial
Elaboracion: Revision: Aprobacion:

Junta de Centro

Fecha: 27/10/09

PCO7

Edicién 00 — 27/10/09

Paginalde5



0,9,00
! |‘ i
WHVERSIDRD PCO7. EVALUACION DEL APRENDIZAJE é'es't

DE MALAGA

Facultad de Estudios Sociales
y del Trabajo

1. OBJETO
El objeto del presente procedimiento es establecer la sistematica a aplicar para

gestionar la evaluacién de los aprendizajes que el alumnado adquiere o ha de adquirir

en el desarrollo del programa formativo.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacion tanto en la gestibn como en la revision
del desarrollo de los diferentes métodos empleados en la evaluacion de los
estudiantes dentro de los programas formativos ligados a las titulaciones de las que el

Centro es responsable.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA
e Planes de Estudio de las titulaciones del Centro.

e Guias docentes.

e Ley de proteccion de datos.

4. DEFINICIONES

e Competencias: conjunto de conocimientos y destrezas relacionados con un

perfil profesional que el estudiante debe adquirir en su aprendizaje.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS
El Equipo de Direccion del Centro elabora una propuesta de calendario oficial

de examenes para su aprobacion por Junta de Centro. En el caso de evaluacion

continua, se elevan a la Junta de Centro las Guias Docentes en las que consta el
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calendario de actividades de cada asignatura, previamente coordinado por el

Vicedecano/a de Ordenaciéon Académica.
La Junta de Centro estudia y aprueba el calendario oficial de examenes y las
Guias Docentes de las titulaciones de las que es responsable. Una vez aprobado se

eleva a Consejo de Gobierno para su aprobacion definitiva y publicacion.

El calendario de examenes se publicara, a través de la web del Centro, con

antelacién suficiente para que el alumno tenga conocimiento del mismo.

Las pruebas se realizaran con las garantias necesarias para que el/la alumno/a

tenga conocimiento de la normativa de la Universidad de Malaga.

Las calificaciones se comunicaran segun los cauces establecidos por la
normativa universitaria asi como el procedimiento y los plazos para la revision de los
examenes.

El proceso termina con la firma de las actas por parte del profesor responsable.

La participacion de los grupos de interés se hara a través de la Comision de
Ordenacion Académica, la Junta de Centro, y los Consejos de Departamento. La
representatividad de estos érganos esta en el apartado 2.4.3 del capitulo 2 del Manual
del SGC.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se analizaran los siguientes indicadores:

e Tasa de rendimiento. (IN27-PC07)
e Tasa de éxito. (IN28-PCO07)
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e Duracion media de los estudios. (INO8-PCQ7)

e Satisfacciéon del alumnado con los sistemas de evaluacion. (IN29-PCQ7)

7. ARCHIVO

o ) Soporte de Responsable Tiempo de
Identificacion del registro ) ) .
archivo custodia conservacion
Acta de aprobacion del ) o
o i Papel y/o Equipo Directivo/Junta .
calendario oficial de examenes ) . 6 afios
) informatico de Centro
y Guias Docentes
Acta de aprobacion del
calendario oficial de examenes Papel y/o Secretaria Consejo de 6 a
afios
y Guias Docentes del Consejo informatico Gobierno
de Gobierno
) Papel y/o . .
Actas firmadas ) . Secretaria del Centro 6 afios
informético

P

RESPONSABILIDADES

e Equipo de Direccion: responsable de elaborar una propuesta de calendario

oficial de exdmenes.

e Junta de Centro: responsable de aprobar el calendario oficial de examenes y

las guias docentes.

e Profesor responsable de cada materia o asignatura: sera el responsable de

la efectiva aplicacion del sistema de evaluacion del aprendizaje.
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‘ Evaluacion del aprendizaje

INICIO

Elaboracion propuesta de

calendario oficial de examenes y
programacion »

Equipo Directivo/Docentes

Propuesta
calendario

A

Aprobacién

Consejo de Departamento

i

Emisién de informe favorable

COA del Centro

v

Aprobacién

Junta de Centro

¢Se aprueba?
No

Si
v

Aprobacién de la propuesta
Consejo de Gobierno

¢Se aprueba?

No

Si
v

Difusién del calendario de
examenes y Guias Docentes

Centro

'

Evaluacién del alumno

Calificaciones

Profesorado del Centro

v

Comunicacion calificaciones/
Revisiones
Profesorado del Centro

l

\j

Firma actas

Normativa
revision de
examenes

Actas

Profesorado del Centro

v

PEQS5. " )
Medicin, Evaluacién y mejora
analisis y cae

FIN
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistematica a aplicar en la

gestion y revision de las practicas externas de los alumnos de la Facultad de Estudios

Sociales y del Trabajo de la Universidad de Malaga.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacion tanto en la gestibn como en la revision

del desarrollo de las practicas externas, incluidas en los Planes de Estudio de las

titulaciones oficiales del Centro.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestion y revision de las practicas externas

son, entre otras:

¢ Normativa de practicas externas de las titulaciones oficiales del Centro.

¢ Plan de Estudios y objetivos del programa formativo.

¢ Planificacion estratégica de la Universidad de Malaga.

4. DEFINICIONES

e Préacticas externas: se entiende por practicas externas aquellas que se

recogen en los Planes de Estudio, como parte obligatoria de los mismos.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

e Definicion de los objetivos de las practicas en empresa y del numero de

créditos, tipologia y requisitos minimos de dichas practicas: esta definicion la
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llevara a cabo la Comision del Titulo teniendo en cuenta el plan de estudios, los
perfiles de ingreso y egreso, el entorno profesional y las nuevas demandas

relacionadas con el Espacio Europeo de Educacion Superior.

¢ Organizacion y Planificacion de las Practicas: en la organizacién de las
practicas se tienen que tener en cuenta dos aspectos basicos, la busqueda de
empresas y el establecimiento de convenios con dichos centros. Dicha
organizacion la llevara a cabo el érgano responsable de las practicas en la
Universidad y la Comisién de Ordenacion Académica del Centro/Subcomision
de Ordenacién Académica (COA/Sub-COA) de la titulacion. En cuanto al
establecimiento de Convenios el érgano responsable es el Vicerrectorado de

Relaciones Universidad-Empresa.

e Preparacion del material: la Sub-COA de la titulacién preparara el material para

informar y difundir el funcionamiento y organizacion de dichas practicas.

e Asignacion de los estudiantes y orientacion a dicho colectivo como se van a
desarrollar: la Sub-COA de la titulaciéon asignara a los estudiantes a cada una
de las empresas teniendo establecido un procedimiento sistematizado y

objetivo.

e Acciones de orientacion a los alumnos y puesta en marcha de las practicas:
antes del desarrollo de las practicas externas la Sub-COA de la titulacion
llevara a cabo acciones de orientacion a los estudiantes informando de los
diferentes aspectos relacionados con dichas practicas. La puesta en marcha de
las préacticas se llevara a cabo por los tutores (de empresa y del Centro) y los
estudiantes. Los tutores deben tener en cuenta como solucionar los problemas

gue puedan surgir.

e Revision y mejora de las practicas en empresa: dentro de este apartado se
recogeran evidencias (cuestionarios de opinién, indicadores, documentos...)
para llevar a cabo un documento que recoja las mejoras de dicho proceso. Por
ultimo se rendirdn cuentas a los implicados y si se estima oportuno se

modificaran y se implantaran mejoras.
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6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se utilizaran los siguientes indicadores:

e Oferta de préacticas externas (IN37-PC11).

¢ Nivel de satisfaccion con las practicas externas (IN38-PC11).

Dentro del proceso de revision anual del Sistema de Garantia de la Calidad se
incluird la revision del desarrollo de las Practicas Externas evaluando como se han

desarrollado y si han existido incidencias.

La Sub-COA de la titulacion revisara el funcionamiento de las practicas a fin de
poner en funcionamiento acciones de mejora si fuesen necesarias. Asimismo, dentro
del proceso de revision anual del Sistema de Garantia de la Calidad, se comprobara la

consecucion de los Obijetivos de las practicas en empresa.

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por el
Coordinador de Calidad del Centro. Una copia de los documentos sera archivada

también por la Comision responsable de las Practicas Externas de la Titulacion.

Soporte de Responsable Tiempo de

Identificacion del registro X ; .
9 archivo custodia conservacion

Coordinador de
Calidad del
Centro/Comision 6 afios
responsable de las
practicas externas

Objetivos de las practicas en Papel e
empresa/Acta de aprobacion informatico
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Solicitud de la empresa para la Organo responsable
o P Papel e Y ~
realizacion de las préacticas en . . de las practicas 6 afios
informético
empresa externas en el Centro
Organo responsable
de las practicas
Convenio firmado por ambas Papel e externas en el Centro 6 af
. . ; afios
partes informatico Vicerrectorado de
Relaciones
Universidad-Empresa
Proceso de asignacion de las Papel e Coordinador de 6 af
. . -, . afios
empresas a los estudiantes informatico Calidad del centro
Coordinador de
Documento que recoja las Papel e Calidad del Centro/
incidgncias J inforrp:wético Organo responsable 6 afos
de las practicas
externas en el Centro
Encuestas y resultados a partir Coordinador de
de la satisf);ccién de todoFs) los Papel e Calidad del Centro/
implicados en las practicas en inforrr:wético Organo responsable 6 afos
P em resg de las practicas
b ' externas en el Centro
Coordinador de
Documento que revise y analice Papel e Calidad del Centro/
o : . Organo responsable 6 afos
las practicas en empresa informatico de las practicas
externas en el Centro

RESPONSABILIDADES

e Sub-Comision de Ordenacion Académica de la titulacion: responsable de

gestionar y organizar las practicas en empresa de la titulacion. Sera la

encargada de la busqueda y seleccién de empresas o instituciones y el apoyo

en la gestion de los convenios firmados entre la empresay el Centro.

o Vicerrectorado de Relaciones Universidad-Empresa: Es el responsable del

establecimiento de los Convenios.

e Comisién de Ordenacion Académica: Es la encargada de coordinar y

supervisar todos los aspectos relativos a la docencia de un titulo. En este caso,

esta comisién se encargara de delimitar explicitamente los objetivos de las

practicas en empresa.

PC11
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Tutores-estudiantes: Son los encargados de desarrollar la puesta en marcha

de las préacticas externas en la titulacion.

Comision de Garantia de la Calidad del Centro (CGC): En el caso de las

practicas externas, su responsabilidad es la de velar por el andlisis de los

diferentes indicadores y evidencias siendo el objetivo final la mejora continua.

En este proceso, la Comisiébn de Calidad trabajara conjuntamente con la

comision responsable de las practicas externas de la titulacion.

Edicién 00 — 27/10/09
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PC11. GESTION DE LAS PRACTICAS EXTERNAS

INICIO

A
Definicion de los objetivos de las

o Documento de
> practicas en empresas » objetivos

COA/SUbCOA titulacion \_/\

Plan de Estudios

Perfiles
Entorno profesional Y
De’tde_rmma_moln c!el numero de Documento del
créditos, tlpo’o_gla Yy requisitos namero de
> minimos > créditos, ...
COA/SUbCOA titulacion @
A
Normativa Organizacién de las practicas en
sobre > empresa <
practicas Sub-COA Ia titulacion

¢ Se aprueba?

si
v
Busqueda y seleccidon de empresas
o instituciones

Servicio responsable

A

Establecimiento de Convenios

Servicio responsable NO

Si
v

Preparacién del material de
informacién/difusion

Material
informativo

Sub-COA de la titulacién

!

Asignacion de los estudiantes a las
empresas

Sub-COA de la titulacién

l

Ejecucién de las acciones de
orientacion

Sub-COA de la titulacién
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Puesta en marcha de las practicas

Tutores-estudiantes

Estudio del problema .
Sl ¢ Problemas?

A

Sub-COA de la titulacion

NO
A
Solucién del problema i
Revisién y mejora de las practicas

Sub-COA de la titulacion en empresas

Sub-COA de la titulacion/CGC

A
Rendicién de cuentas a las partes
implicadas

Sub-COA de la titulacién

A

Propuestas de
mejora

Modificacién y mejoras

PEO5. Medicion,
analisis y mejora Sub-COA de Ia titulaciéon/CGC
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1. OBJETO

Es presentar como el Centro garantiza que se miden y analizan los
resultados de la formacion, de la insercion laboral y de la satisfaccion de los
distintos grupos de interés, asi como si existen y cémo se gestionan los
mecanismos de decisiones a partir de los mismos para la mejora de la calidad de

las ensefianzas impartidas en el Centro.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento da cobertura a los programas oficiales de

grado y postgrado implantados en el Centro.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

e Ley de Ordenacion Universitaria

o Ley Andaluza de Universidades (Ley 15/2003, de 22 de octubre)

e Estatutos de la Universidad de Malaga (BOJA de 9 de junio de 2003)

e Plan Estratégico de la Universidad de Malaga

e Ley Orgénica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter
Personal (LOPD)

¢ Politica de Calidad

4. DEFINICIONES

e Indicador: expresion cualitativa o cuantitativa para medir hasta qué punto
se consiguen los objetivos fijados previamente en relacién a los diferentes
criterios a valorar para un programa determinado (cada criterio se puede

valorar con uno o varios indicadores asociados).

PC12 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 2 de 6
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5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

La Comision de Garantia de la Calidad del Centro establece y decide qué
instrumentos se utilizaran para la medicion de resultados tanto de formacion, de la
insercién laboral de los egresados, de la investigacién, como de la satisfaccion de
los distintos grupos de interés, a saber, Estudiantes, Personal Docente e
Investigador, Personal de Administracion y Servicios, Egresados, Empleadores,

Proveedores y la Sociedad.

La responsabilidad en la medicion y andlisis de los resultados recae en la
misma Comision de Garantia de la Calidad del Centro, asesorada por la Unidad

Técnica de Calidad de la Universidad de Malaga.

Anualmente se hara publico el informe-memoria de resultados, una vez

aprobado en Junta de Centro.

La Unidad Técnica de Calidad sera la responsable de asesorar al Centro en
la definicion de los indicadores y en el calculo de los mismos, asi como de apoyar
técnicamente en la busqueda de aquella informacién que dependa de 6rganos

generales de la Universidad de Mélaga.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se utilizaran los siguientes indicadores:

e Tasa de graduacion. (INO3-PC12)

e Tasa de abandono. (INO4-PC12)

e Tasa de eficiencia. (INO5-PC12)

e Duracion media de estudios. (INO8-PC12)

e Insercién en el tejido socioeconémico de los egresados. (IN36-PC12)

PC12 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 3 de 6
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Una vez al afio se debe rendir cuentas sobre los resultados relacionados

con el Centro.

El Centro, a través de su Comisibn de Garantia de la Calidad, sera

responsable de realizar una Memoria Anual donde se refleje el andlisis de los

resultados obtenidos en ese afio.

Se distinguiran resultados relativos a: profesorado, alumnado, académicos,

de servicios, de investigacion y resultados en la sociedad.

Memorias de andlisis de resultados.

La Unidad Técnica de Calidad sera responsable de supervisar y verificar las

7. ARCHIVO
Soporte de Responsable Tiempo de
Identificacion del Registro ) ) »
Archivo Custodia Conservacion
Informe de Evaluacion Papel y/o CENTRO 6 afios
Docente (resultados informatico
satisfaccién docencia
alumnos)
Informe de Evaluacion Papel y/o CENTRO 6 afios
Docente (resultados informatico
satisfaccién docencia
profesores)
Tablas de indicadores de Papel y/o CENTRO 6 afios
resultado de la formacion informéatico
Informe de resultado de Papel y/o CENTRO 6 afios
insercién laboral informéatico
Informe de resultado de Papel y/o CENTRO 6 afios
investigacion informéatico
Informe de necesidades de los Papel y/o CENTRO 6 afios
grupos de interés informéatico
PC12 Edicién 00 — 27/10/09 Pagina 4 de 6
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Informes de satisfaccién de Papel y/o CENTRO 6 afios
grupos de interés informéatico
Informe-Memoria anual Papel y/o CENTRO/UTC 6 afios
andlisis de resultados informatico

8. RESPONSABILIDADES

e Coordinador de Calidad del Centro (CD): elaboracién y difusién del Informe-
memoria anual de los resultados del Centro.

e Comision de Garantia de la Calidad del Centro (CGC): Elaboracion de
instrumentos de medida, recogida de los datos, medida y andlisis de los datos.

e Junta del Centro (JC): aprobacion, si procede, del Informe-memoria anual de
los resultados.

e Secretaria del Centro: Guarda y custodia del Informe-memoria anual.

e Unidad Técnica de Calidad (UTC): Asesoramiento en los instrumentos de
medida a utilizar, apoyo técnico en la blisqueda de la informaciéon que dependa
de oOrganos generales de la Universidad, supervision y verificacion de las

Memorias de andlisis de resultados y guarda del Informe-memoria anual.
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PC12. Analisis y medicion de los resultados de la formacion

INICIO

Establecer y decidir los instrumentos a utilizar
para la medicion de resultados

Fichas
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es describir el modo por el que la Facultad

de Estudios Sociales y del Trabajo de la Universidad de Malaga hace publica la

informacion actualizada relativa a las titulaciones que imparte.

2. ALCANCE

El presente documento es de aplicacion a la informacion relativa a todas las

titulaciones ofertadas por el Centro.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

e Real Decreto Ordenacion Ensefianzas.

e Estatutos Universidad de Méalaga.

e Ley Orgénica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter
Personal (LOPD).

4. DEFINICIONES

No se considera necesario establecer definiciones en este procedimiento.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS
5.1. Generalidades

La Facultad de Estudios Sociales y del Trabajo de la Universidad de Malaga
considera una obligacién propia mantener informados a sus grupos de interés sobre su

estructura organizativa, titulaciones y programas. Esta informacién debe incluir al

menos los puntos siguientes:
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e La oferta formativa

e Los objetivos y la planificacion de las titulaciones

e Las politicas de acceso y orientacion de los estudiantes

e Las metodologias de ensefianza, aprendizaje y evaluacion (incluidas las
practicas externas)

e Las posibilidades de movilidad

¢ Los mecanismos para realizar alegaciones, reclamaciones y sugerencias

e Los procedimientos de acceso, evaluacion, promocion y reconocimiento del
personal académico y de apoyo

e Los servicios que ofrece y la utilizacion de los recursos materiales

e Los resultados de la ensefianza (en cuanto al aprendizaje, insercién laboral y

satisfaccion de los distintos grupos de interés).

La participacion de los grupos de interés se hard a través de la Junta de Centro
y la Comision de Garantia de la Calidad. La representatividad de ambos 6rganos se

recoge en el apartado 2.4.3 del capitulo 2 del Manual del SGC.

5.2.  Obtencion de la informacion

La Comisibn de Garantia de la Calidad del Centro ha de proponer
periédicamente qué informacion se debe publicar, a qué grupos de interés va dirigida y
el modo de hacerla publica. Estas propuestas se remiten al Equipo de Direccién para
su aprobacién o remision a la Junta de Centro. Una vez aprobada, el Coordinador de
Calidad sera el responsable de obtener la informacién indicada, en colaboracion con la
Unidad Técnica de Calidad.

5.3. Difusion
La Comision de Garantia de la Calidad revisa esta informacion, comprobando

qgue sea fiable y suficiente, y la pone a disposicion del Equipo de Direccion para que

sea éste quien se responsabilice de su difusion.
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El Coordinador de Calidad tendra la responsabilidad de comprobar la

actualizacion de la informacién publicada, haciendo llegar cualquier observacion al

respecto a la Comision de Garantia de la Calidad para que sea atendida.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se utilizara el siguiente indicador:

e Cumplimiento de la difusion de la informacion (IN40-PC14).

7. ARCHIVO

e : Soporte de Responsable Tiempo de
Identificacion del registro : . C 2
archivo custodia conservacion
Actas Comisién de Garantia de Papel o Coordinador de 6 afos
la Calidad informatico Calidad
Actas Equipo Direccion/Junta Papel o Secretaria de la Indefinido
de Centro informatico Facultad/Escuela
L ; Papel o Coordinador de ~
Informacién anual publicada . . . 6 afios
informético Calidad

8. RESPONSABILIDADES

e Equipo de Direccién: Aprobar el contenido de la informacion a publicar, hacia

quién va dirigida y el modo de hacerlo y difundir dicha informacion.

e Comisién de Garantia de la Calidad (CGC): Proponer qué informacion

publicar, a quién y como y validar la informacion obtenida por el Coordinador.

e Coordinador de Calidad (CC): Obtener la informacion necesaria. Comprobar

su actualizacion.
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1. OBJETO

Este documento tiene por objeto establecer la forma de elaborar, revisar y
aprobar la documentaciéon del Sistema de Garantia de la Calidad implantado en la
Facultad de Estudios Sociales y del Trabajo, asi como asegurar que se identifican los
cambios y el estado de revisiéon actual de los documentos, que éstos permanecen
legibles, facilmente identificables y disponibles en los puntos de uso, que se identifican
los documentos de origen externo, y prevenir el uso no intencionado de

documentacion obsoleta.

Asi mismo define los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, el tiempo de retencion y la disposicion de las

evidencias o registros.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los documentos del Sistema de
Garantia de la Calidad implantado en la Facultad de Estudios Sociales y del Trabajo, a
excepcion del Manual del Sistema, cuya estructura y responsabilidades de

elaboracion, revision y aprobacion quedan descritas en el propio Manual.

También es de aplicacion a todas las evidencias o registros asociados al

Sistema implantado en la Facultad de Estudios Sociales y del Trabajo.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

e Programa AUDIT.

o Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre (BOE 30 de octubre), por el que se
establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales.

e Manual del Sistema de Garantia de la Calidad de la Facultad de Estudios

Sociales y del Trabajo.

4. DEFINICIONES
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o Documento: datos que poseen significado y su medio de soporte.

e Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

e Procedimiento: forma especificada, documentada o no, para realizar una
actividad o proceso.

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

e Indicador: dato o conjunto de datos, que ayudan a medir la evolucion de un
proceso o de una actividad.

e Formato: documento preparado para recoger los resultados obtenidos o
evidencias de actividades desempefadas.

o Evidencia o registro: documento que presenta resultados obtenidos o

proporciona evidencia de actividades desempefadas.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

Todo documento del Sistema de Garantia de la Calidad de la Facultad de
Estudios Sociales y del Trabajo, entrara en vigor en el momento de su aprobacion
definitiva por el Decano o Director del Centro. No se considerara valido ningun

documento hasta que no haya sido aprobado, firmado y fechado.

Cuando un documento sea modificado se le asignara un nuevo estado de
revision y, en el caso de los procedimientos, se indicara en la portada del mismo el
motivo de tal modificacion. Al primer documento elaborado se le asigna la revision
“00".

5.1. Codificacion

Los procesos se codificaran como PXZZ:
e P =Proceso
e X =E (estratégico), C (clave o principal), A (apoyo)

e ZZ = ordinal simple, indica el nimero de orden del documento (del 01 al 99)
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Los subprocesos se codificaran como:
e SZZ-<coédigo del proceso al que pertenece>
e S = Subproceso

e ZZ = ordinal simple, indica el nimero de orden del documento (del 01 al 99)

Los indicadores se codificaran como:
e INZZ-<cbdigo del proceso o subproceso del que procede>
e IN = Indicador

e ZZ = ordinal simple, indica el nimero de orden del documento (del 01 al 99)

Los Centros que por sus peculiaridades lo estimen conveniente podran definir
indicadores especificos que sirvan para complementar la informacion proporcionada
por los indicadores comunes (INZZ). Estos indicadores especificos se codificaran
como:

e INEZZ-<cbdigo del proceso o subproceso del que procede>
¢ INE = Indicador especifico

e ZZ = ordinal simple, indica el nimero de orden del documento (del 01 al 99)

Con objeto de identificar el proceso en el cual se utiliza cada indicador y, en
aquellos casos que la Comisién de Garantia de la Calidad asi lo estime conveniente,
éste podra ir junto con el cédigo del proceso o subproceso. En las fichas de cada
indicador se utilizara la denominacién INZZ y en un apartado de la ficha se recogeran

los codigos de los procesos que utilizan dicho indicador.

Las acciones de mejora se codificaran como:
e AMZZ-<cbdigo del proceso o subproceso del que procede>
e AM = Accion de Mejora

e ZZ = ordinal simple, indica el nimero de orden del documento (del 01 al 99)
Los formatos se codificaran como:

e [FZZ-<cbdigo del documento del que procede>

e [ =Formato

PAO1 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 4 de 10
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e ZZ = ordinal simple, indica el nimero de orden del documento (del 01 al 99)

Las instrucciones se codificaran como:
e |TZZ-<cbdigo del documento del que emana>
e [T = Instruccion

e ZZ = ordinal simple, indica el nimero de orden del documento (del 01 al 99)

Los registros se identifican mediante un titulo que resume su contenido.

Ejemplos de codificacion:

DREL e Codigo Significado
Procedimiento PEO1 Eroceso Estratégico nimero
Subproceso S02-PCO3 S::)t::%rsoglisgogumero 2 del
Accién de mejora AMO5-PEQ2 ng;?gcdezggjggaz ndmero 5
romato FoL-PeoL proceso PCOL "
Instruccion IT04-PEO3 g;ztégggigéggmero 4 del

5.2.  Estructura de los documentos relativos a los procesos

Los procesos se identifican y clasifican en el Mapa de Procesos que se recoge
en el Anexo 1 del Manual del Sistema de Garantia de la Calidad (MSGC), donde se

detalla la interaccion entre ellos.

Para la elaboracion de los correspondientes procedimientos se tomara como
modelo el presente procedimiento. Se partira de una pagina de portada, para a

continuacion desplegar los siguientes contenidos:
e Objeto: se describen los propositos fundamentales y los contenidos generales

gue se desarrollan en el documento.
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e Alcance: se indica cuando y donde se ha de aplicar el documento, es decir, el
ambito de aplicacion.

o Referencias/Normativa: se relaciona la normativa aplicable que regula el
procedimiento.

o Definiciones: se incluye, si procede, un vocabulario de las palabras o
conceptos que precisen una definicién para su correcto uso o interpretacion. En
caso de no figurar en este apartado algun término que se considere de interés,
se entendera que queda definido en la Norma ISO 9000: 2005 o por el Glosario
incluido en el Documento 02 del Programa AUDIT (Directrices, definiciones y
documentacion de Sistemas de Garantia Interna de Calidad de la formacion
universitaria).

o Desarrollo: se describen las actividades que forman parte del procedimiento.
Si se considera necesario se incluira un flujograma como ultimo apartado del
documento.

e Seguimiento y medicidn: se incluird el listado de indicadores que se
consideran necesarios para el seguimiento y valoracion de los resultados del
proceso. En el MSGC se relacionaran, en el Anexo 2, las fichas de los
indicadores del Sistema, asi como su relacién con los distintos procesos.

e Archivo: identifica las evidencias o registros que genere la ejecucion del
procedimiento.

e Responsabilidades: se muestran las responsabilidades de cada uno de los
organos participantes en el proceso.

e Anexos: se incluye cualquier documento adicional, que se considere

necesario, para el desarrollo del procedimiento.

5.3. Estructura de los Indicadores

Los indicadores (INZZ-PXZZ) se describen utilizando la ficha de indicadores, que
recoge lo siguiente:
e Denominacion del Indicador.
e Codigo del proceso al que afecta.
e Definicion.

e FdArmula de célculo.
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e Fuente.
o Responsable.

e Fecha.

5.4. Distribucion

La documentaciéon del SGC se distribuira entre los colectivos que determine la

Comisiéon de Garantia de la Calidad del Centro.

Cuando un documento deje de estar en vigor, el Coordinador de Calidad lo
comunicara a todo el personal de la Comision de Garantia de la Calidad y a la Unidad
de Calidad. Se guardard una copia al menos hasta la siguiente certificacion o

reconocimiento del Sistema.

5.5. Cumplimiento, cuidado y mantenimiento de las evidencias

En cada documento, se incluye un listado de evidencias, identificando el
contenido de cada una, asi como, los responsables de su recopilacién, cuidado y

mantenimiento.

Tanto en el caso de evidencias recogidas en papel como en soporte
informatico, las condiciones de archivo seran tales que minimicen el riesgo de pérdida

o dafo por accidente, condiciones ambientales, etc.

Las evidencias se archivaran de forma que se facilite el acceso a las mismas.
Deberan mantenerse archivadas al menos hasta la siguiente visita de certificacion del
SGC o de acreditacion de la titulacion, salvo excepciones asi fijadas. Aquellas
evidencias sujetas a legislacion especifica deberan conservarse durante el tiempo que

ésta indique.
El acceso a los archivos estara limitado al Coordinador de Calidad del Centro y

a las personas por él autorizadas, a los responsables de su custodia y al propio Equipo

Directivo del Centro.
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La retirada de una evidencia de un archivo debe ser autorizada por el
responsable de su custodia. En el lugar fisico de situacion del documento se dejara

nota con el nombre de la persona que lo retira y la fecha.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

No se considera necesario establecer indicadores en este procedimiento.

Los propios documentos Yy el listado actualizado de los mismos es evidencia

para el seguimiento y constancia de la mejora continua.

7. ARCHIVO

Identificacion del registro Sopor;e de Responsgble ermpe d.Ef
archivo custodia conservacion
Papel o Coordinador de Permanentemente
Documentos del SGC informatico Calidad del Centro actualizado
Listado de documentos del Papel o Coordinador de Permanentemente
SGC (FO1-PAO1) informatico Calidad del Centro actualizado

8. RESPONSABILIDADES

Desde la Unidad de Calidad se dara apoyo técnico a las Comisiones de
Garantia de la Calidad de los Centros, elaborando los procesos generales de la
Universidad y, asesorando en la elaboracién de toda aquella documentacion del

Sistema que sea propia de los Centros.

Cada Centro, a través de su Comisién de Garantia de la Calidad, revisara la
documentacion general, adaptandola, en su caso, a las peculiaridades del Centro. Por

otro lado, elaborara aquella documentacion propia del Centro.
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La documentacion debera ser aprobada por el Decano o Director del Centro,
antes de su envio a la Unidad de Calidad, la cual la revisard y validara, enviandola

posteriormente a Junta de Centro para su aprobacion definitiva.

El Coordinador de Calidad del Centro es responsable de elaborar y mantener
actualizado el Listado de Documentos del SGC (FO1-PAOQ1).
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Codigo Titulo een | vigor | revision
MSGC-Portada Portada del Manual del Sistema de Garantia de la Calidad 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-indice indice del Manual del Sistema de Garantia de la Calidad 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-Presentacién | Presentacién del Manual del Sistema de Garantia de la Calidad 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-01 El Sistema de Garantia de la Calidad de los Centros de la Universidad de Mélaga 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-02 Presentacion del Centro 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-03 Estructura del Centro para el desarrollo del Sistema de Garantia de la Calidad 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-04 Politica y objetivos de calidad 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-05 Garantia de calidad de los programas formativos 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-06 Orientacién al aprendizaje 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-07 Personal académico y de apoyo 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-08 Recursos materiales y servicios 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-09 Resultados de la formacién 27/10/09 00 24/09/09
MSGC-10 Informacién publica 27/10/09 00 24/09/09
FO1-MSGC Mapa de procesos 27/10/09 00 24/09/09
F02-MSGC Listado de indicadores 27/10/09 00 24/09/09
F03-MSGC Fichas de indicadores 27/10/09 00 24/09/09
INZZ Ficha del Indicador 27/10/09 00 24/09/09
PXzZ Ficha del Proceso 27/10/09 00 29/09/09
MPSGC-Portada Portada del Manual de Procedimientos del Sistema de Garantia de la Calidad 27/10/09 00 24/09/09
MPSGC-indice indice del Manual de Procedimientos del Sistema de Garantia de la Calidad 27/10/09 00 24/09/09
PEO1 Elaboracién y revisién de la politica y objetivos de calidad 27/10/09 00 20/07/09
FO1-PEO1 Politica de Calidad 27/10/09 00 20/07/09
F02-PEO1 Reglamento de la Comisién de Garantia de la Calidad 12/11/08 00 20/10/08
FO1-PAO1 Edicién 00 — 27/10/09 Pagina 1 de 6
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FO3-PEO1 Objetivos de Calidad 27/10/09 00 20/07/09
PEO2 Disefio de la oferta formativa de la Universidad 30/04/08 00 24/04/08
PEO3 Definicion de la politica de personal académico 30/04/08 01 06/02/09
FO1-PEO3 Ejemplo de la Politica de Personal Académico 30/04/08 00 24/04/08
PEO4 Definicién de la politica de personal de administracién y servicios 30/04/08 01 15/01/09
FO1-PEO4 Ejemplo de la Politica de Personal de Administracion y Servicios 30/04/08 00 24/04/08
PEO5 Medicién, analisis y mejora continua 27/10/09 00 20/07/09
FO1-PEO5 Ficha de Acci6n de Mejora 27/10/09 00 20/07/09
PCO1 Disefio de la oferta formativa de los Centros 27/10/09 00 15/10/09
PC02 Garantia de calidad de los programas formativos 27/10/09 00 24/07/09
PC03 Seleccion, admisién y matriculacion de estudiantes 30/04/08 01 05/02/09
PC04 Definicién de perfiles y captacién de estudiantes 27/10/09 00 24/07/09
FO1-PCO04 Perfiles profesionales 27/10/09 00 24/07/09
PCO05 Orientacion a los estudiantes 27/10/09 00 24/07/09
F01-PCO5 Acciones programadas y orientadas a los estudiantes 27/10/09 00 24/07/09
FO2-PCO5 gr%ré?genissedceo:;ggacién y medios utilizados en la publicacién de los planes y 27/10/09 00 24/07/09
PCO06 Planificacion y desarrollo de la ensefianza 27/10/09 00 27/07/09
PCO7 Evaluacién del aprendizaje 27/10/09 00 27/07/09
PCO08 Gestiodn y revision de la movilidad de los estudiantes enviados 30/04/08 01 06/02/09
F01-PCO08 Acuerdo académico 30/04/08 00 24/04/08
F02-PCO08 Modificacién del acuerdo académico 30/04/08 00 24/04/08
F03-PCO08 Solicitud de reconocimiento de estudios 30/04/08 00 24/04/08
F04-PCO08 Acta de reconocimiento de estudios 30/04/08 00 24/04/08
PC09 Gestiodn y revision de la movilidad de los estudiantes recibidos 30/04/08 01 06/02/09
FO1-PAO1 Edicion 00 — 27/10/09 Pagina 2 de 6
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F01-PCO09 Acuerdo académico 30/04/08 00 24/04/08
F02-PC09 Modificacién del acuerdo académico 30/04/08 00 24/04/08
F03-PC09 Solicitud de reconocimiento de estudios 30/04/08 00 24/04/08
F04-PC09 Acta de reconocimiento de estudios 30/04/08 00 24/04/08
PC10 Gestion y revision de la orientacion e insercion profesional 30/04/08 01 09/02/09
PC11 Gestién de las practicas externas 27/10/09 00 27/07/09
PC12 Anélisis y medicién de los resultados de la formacion 27/10/09 00 27/07/09
PC13 Suspension del titulo 30/04/08 01 06/02/09
PC14 Informacién publica 27/10/09 00 27/07/09
PAO1 Gestion y control de los documentos y los registros 27/10/09 00 22/09/09
FO1-PAO1 Listado de documentos del SGC 27/10/09 00 22/09/09
PAO2 Gestion de expedientes y tramitacion de titulos 30/04/08 01 06/02/09
PAO3 Captacion y seleccion del personal académico 30/04/08 01 06/02/09
PAO4 Captacion y seleccion del personal de administracion y servicios 30/04/08 01 15/01/09
PAO5 Evaluacién, promocion, reconocimiento e incentivos del personal académico 30/04/08 01 06/02/09
PAOE 5\;aelrl\1/?;i(()’)sn, promocion, reconocimiento e incentivos del personal de administracion 30/04/08 01 15/01/09
PAO7 Formacion del personal académico 30/04/08 01 22/01/09
FO1-PAO7 Solicitud de participacion 30/04/08 01 22/01/09
F02-PAO7 Guién para la presentacion del proyecto 30/04/08 01 22/01/09
FO3-PAQ7 Solfiigi?a?jzra la presentacion del proyecto (Continuacion). Ayuda econémica 30/04/08 o1 22/01/09
FO04-PAO7 Acreditacion del Departamento 30/04/08 01 22/01/09
FO5-PAO7 Oferta formativa 30/04/08 01 22/01/09
FO06-PAO7 Formulario de inscripcién en actividades formativas 30/04/08 01 22/01/09
FO1-PAO1 Edicién 00 — 27/10/09 Pagina 3 de 6
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FO7-PAO7 Encuesta para cursos presenciales 30/04/08 01 22/01/09
FO08-PAO7 Encuesta para cursos virtuales 30/04/08 01 22/01/09
FO9-PAO7 Encues_t,a para los usuarios del campus virtual (4 preguntas orientadas a la 30/04/08 01 22/01/09
formacion)
Memoria del Servicio 07-08 (paginas 4 y 5).
F10-PAO7 30/04/08 01 22/01/09
PAO8 Formacioén del personal de administracion y servicios 30/04/08 01 06/02/09
FO1-PAO8 Propuesta base de formacion del PAS 30/04/08 00 24/04/08
F02-PAO8 Enmiendas y sugerencias 30/04/08 00 24/04/08
FO03-PA08 Peticién/solicitud de formacion 30/04/08 00 24/04/08
FO4-PA0O8 Plan de formacién del PAS 30/04/08 00 24/04/08
FO05-PA0O8 Plan de difusion del Plan de formacién del PAS 30/04/08 00 24/04/08
F06-PAO8 Encuesta de deteccion de necesidades formativas 30/04/08 00 24/04/08
FO7-PAOS Cuestlo_n,arlo inicial para los participantes en accion formativa dentro del Plan de 30/04/08 00 24/04/08
Formacion del PAS
FO8-PAOS Encuesta o!g satisfaccion para los participantes en accion formativa dentro del Plan 30/04/08 00 24/04/08
de Formacion del PAS
i Cuestionario para participantes en accién formativa dentro del Plan de Formacion
F09-PAO8 del PAS (Cuestionario a realizar al menos después de dos meses de la accion) 30/04/08 00 24/04/08
PAO9 Gestién de recursos materiales 27/10/09 00 23/09/09
PA10 Gestién de los servicios 27/10/09 00 22/09/09
PA11 Gestion y revision de incidencias, reclamaciones y sugerencias 27/10/09 00 23/09/09
FO1-PA11 Canales de recogida de quejas, incidencias y sugerencias 27/10/09 00 23/09/09
F02-PA11 Canales de publicitacién de la gestion de reclamaciones 27/10/09 00 23/09/09
FO1-PAO1 Edicién 00 — 27/10/09 Pagina 4 de 6
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FO3-PA11l Documento de sugerencia, queja o alegacion 27/10/09 00 23/09/09
F04-PA11 Informe de analisis de las causas de la queja/reclamacién o sugerencia 27/10/09 00 23/09/09
FO05-PA11 Planificacion de las acciones 27/10/09 00 23/09/09
F06-PA11 Documento para evaluar las acciones desarrolladas 27/10/09 00 23/09/09
PA12 Satisfaccion de necesidades y expectativas de los grupos de interés 27/10/09 00 23/09/09
Edicion Fecha Motivo de la modificacion
00 27/10/09 Edicion Inicial
Elaboracion: Revision: Aprobacion:

Comisiéon de Garantia de la Calidad del Centro

Fecha:

14/09/09

Vicerrectorado de Calidad, Planificacion
Estratégica y Responsabilidad Social

Fecha: 22/09/09

Junta de Centro

Fecha: 27/10/09

FO1-PAO1
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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades realizadas por el

Centro a través de su Equipo de Direccién y/o de las Comisiones y personas

designadas en cada caso para:

Definir las necesidades de recursos materiales para contribuir a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje de las ensefianzas impartidas.

Planificar la adquisicion de recursos en funcion del presupuesto y de la
prioridad.

Gestionar los recursos materiales.

Mejorar continuamente la gestion de los recursos materiales para adaptarse
permanentemente a las nuevas necesidades y expectativas.

Informar de los resultados de la gestion de los recursos materiales a los

organos que corresponda y a los distintos grupos de interés.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica a todas las actividades que el Centro realiza para
determinar las necesidades, planificar la adquisicién, actualizaciéon, gestion y

verificacion de la adecuacion de los recursos materiales para la cobertura de las

mismas.

Implica por tanto a todas las personas que individualmente, por su cargo o

actividad, o formando parte de las Comisiones u Organos de gobierno del Centro

realizan las actividades descritas.

3.

PAQO9

REFERENCIAS/NORMATIVA

Directrices para la elaboracién de titulos universitarios de grado y master

establecidos por el Ministerio de Educacion y Ciencia.

Edicién 00 — 27/10/09
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e Criterios y directrices para la Garantia de Calidad en el Espacio Europeo de
Educacién Superior, promovidos por ENQA.

e LOU

e Reformade la LOU, en su articulo 31, dedicado a la Garantia de la Calidad.

e Programas AUDIT (ANECA, para el Disefio y la Verificacion del Sistema de
Garantia de Calidad de los Centros y de sus Ensefianzas.

e Legislacion aplicable en materia de contratacion-adquisicion de productos y
servicios por los organismos publicos.

e Ley General de Hacienda Publica de la Comunidad Autdnoma de Andalucia

e Ley General Presupuestaria

e Presupuestos anuales de la UMA

e Programa Informatico de Gestién Econémica Sorolla

¢ Normativa UMA: Gestor de peticiones y tramitacion via Web

¢ Normativa UMA: Gestor de Mantenimientos de los Centros

4. DEFINICIONES

o Recursos materiales: las instalaciones (aulas, salas de estudio, aulas de
informatica, laboratorios docentes, salas de reunién, puestos de lectura en
biblioteca, despachos de tutorias y otros), equipamiento, material cientifico,
técnico, asistencial y artistico, en las que se desarrolla el proceso de
ensefianza-aprendizaje e investigacion.

e Indicador: medida cuantitativa que puede usarse como guia para controlar y
valorar la calidad de las diferentes actividades.

e Unidad orgéanica: centros operativos de gastos, unidades de gastos a través
de las cuales se asignan los recursos necesarios para sufragar sus gastos de

funcionamiento (p.e., centros, departamentos, bibliotecas, etc.)

PAO9 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 3 de 12
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5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

5.1. Generalidades

La correcta gestion de los recursos materiales del Centro se convierte en una
necesidad que incide directamente en la calidad del mismo. El momento actual exige a

la Universidad una eficiente y eficaz gestion de los recursos materiales.

Son numerosos los recursos materiales cuya gestion depende directamente del
propio Centro. En este caso, es preciso homogeneizar los procedimientos,

estableciendo acciones o rutas institucionalizadas para optimizar los resultados.

La gestion de aquellos recursos materiales de los Centros cuya financiacion se
realiza con cargo a otras unidades organicas, exige igualmente establecer con claridad
los procedimientos que lleven a un adecuado control de los mismos, evitando

procesos burocraticos inutiles y agilizando la obtencién de los resultados deseados.

La participacion de los distintos grupos de interés se hara a través de la Junta
de Centro, donde se encuentran representados el personal docente, el PAS y los

estudiantes.

5.2.  Obtencion de la informacion

El Equipo Directivo o en quien delegue, con periodicidad anual o inferior ante
situaciones de cambio, ha de realizar un informe de los recursos materiales del Centro
asi como de los indices de satisfaccion, reclamaciones y procesos abiertos
relacionados con los mismos, elaborando finalmente propuestas para subsanar
debilidades detectadas. Estos informes seran estudiados por el Equipo Directivo para

su aprobacion o/y remision a la Junta de Centro.

5.3.  Compra de material y mantenimiento

En las adquisiciones de material y gastos de reparacién o de mantenimiento es

necesario distinguir tres situaciones diferentes:

PAQO9 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 4 de 12
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a) Compras y gastos con cargo al presupuesto del Centro

Las propuestas relacionadas con la compra de material o con reparaciones con
cargo al presupuesto del Centro seran enviadas a través del Servicio de Gestién
Econdmica del Centro, el cual las remitira, a su vez, al responsable que determine el
Equipo de Direccion del Centro. ElI Equipo de Direccién aprobard o denegara la
peticibn de compra o reparacion. El responsable informara al peticionario de las
acciones que se realicen sobre su peticion. Se informara, con la periodicidad que
determine la Comision de Garantia de la Calidad, de las peticiones realizadas,
adquisiciones, denegaciones, o derivaciones a otros servicios o departamentos en el

caso que la adquisicién no sea competencia del Centro.

Los gastos aprobados seran presupuestados al menos por dos proveedores,
una vez seleccionado el presupuesto mas adecuado por el responsable econémico se
realiza la solicitud de una reserva de crédito a través de la pagina web de la Gerencia
de la UMA. Esta reserva de crédito se asigna siempre que la unidad orgéanica
solicitante disponga de recursos en su presupuesto. La reserva de crédito se traslada
al proveedor, que la hara constar en la factura y procedera al suministro o la

reparacion correspondiente.

b) Adquisiciones de material con cargo a otras unidades organicas

Dentro del proceso para la gestion de los recursos materiales financiados con
recursos ajenos al presupuesto del Centro, se siguen las siguientes actuaciones en el

ambito general de la Universidad:

El Centro solicita al 6rgano competente la compra o servicio de mantenimiento
de equipos que resulte necesario. A continuacion, se produce la aprobacion del gasto
por parte del Gerente o Vicegerente, en cuanto a necesidad real del Centro. El
siguiente paso es la valoracion de las peticiones. En el caso de compras el

responsable es el Jefe del Servicio de Compras.

El proceso de compras varia en funcién de la cuantia del gasto, diferenciando

tres tipos de actuaciones:
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e Cuantia inferior a 18.000 €: se realiza la peticion de presupuesto, peticion de
reserva de crédito, pedido en firme a proveedor, entrega y albaran.

e Cuantia entre 18.000 y 60.000 €: tal y como marca la Ley de Contratos del
Sector Publico, se realiza un procedimiento negociado sin publicidad, hasta la
firma de contrato. Se continta con la entrega, albaranes y acta de recepcion.

e Cuantia entre 60.000 y 100.000 €: se inicia un procedimiento abierto. Con la
publicacion en BOJA, y/o BOE, y/o DOCE hasta contrato y publicaciéon de la
resolucién. Se continla con la entrega, instalacion, albaranes y acta de

recepcion.

c) Gastos de mantenimiento de equipos e instalaciones o reparaciones con

cargo al Vicerrectorado de Infraestructuras.

En el caso de mantenimiento y obra menor existe un protocolo establecido por
el Vicerrectorado de Infraestructuras y al que se accede desde la pagina web de la
Universidad de Malaga (en la seccién correspondiente al Vicerrectorado de
Infraestructuras) a través del programa Gestor de Peticiones. Este protocolo se
recoge en los documentos relacionados en el punto 3. En este protocolo se contempla
que el responsable econdmico del Centro designe a una sola persona, normalmente el
administrativo de Gestion Econémica, para cursar los correspondientes partes. En ese
mismo protocolo esta prevista una utilidad que permite hacer un seguimiento de las

solicitudes cursadas.

5.4. Gestién de espacios

La gestion de los espacios para la docencia es competencia del Centro, por
ello, cada afio y antes del comienzo del curso académico, se planificara la utilizacion
de espacios. La responsabilidad recaera en la persona que determine el Equipo de
Direccion. La informacion para esta planificacion de los espacios sera obtenida de los
horarios de grados, postgrados oficiales y doctorados. Para otro tipo de actividades
docentes (cursos de verano, cursos de expertos, etc.), los responsables de dichas
actividades deberan tener el visto bueno del Vicedecanato de Infraestructura del
Centro. En cuanto a la peticién de espacios para la docencia que pueda solicitar el

profesorado posteriormente a la programacion antes descrita, ésta tendra que ser
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aprobada por los Departamentos y, si existen espacios disponibles para dicha

actividad, sera el Servicio de Conserjeria quién asignara los mismos.

Si surgiesen necesidades de espacios para la docencia que el Centro no puede
asumir, se solicitaran por parte del Equipo Directivo 0 persona que se determine, la
utilizaciéon de otros aularios a los responsables de los mismos, por la via que

determine la Universidad de Mélaga.

5.4. Averias y mantenimiento de equipos

Para los partes de averias se seguira el procedimiento que se ha implementado
desde el Vicerrectorado de Infraestructuras a través del Gestor de Peticiones, en los
casos en que se financien con cargo a dicho Vicerrectorado. En el caso de que el
gasto lo asuma el presupuesto del Centro se procede como se ha sefialado en el

apartado a) del punto 5.3.

5.5. Difusién

Los cambios o acciones de mejora adoptadas seran difundidos por el Equipo

Directivo del Centro que coordinara junto con la Comision de Garantia de la Calidad su

efectiva realizacion.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se tendran en cuenta los siguientes indicadores:
e Satisfaccion de los grupos de interés con respecto a los recursos
materiales. (IN58-PA09)
¢ Numero de puestos de trabajo por estudiante. (IN59-PAQ09)
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7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por el
Coordinador de Calidad del Centro.

Identificacion del . Responsable Tiempo
registro SERETHE SIE ST custodia conservacion
Vicerrectorado de
Albaranes Documental Infraestr_uc_:t_ura y 6 afos
Sostenibilidad
Actas de Vicerrectorado de
recencion Documental Infraestructura y 6 afios
P Sostenibilidad
Fichas de solicitud de Papel o informatico Vicedecanato 6 afios
compras Infraestructura
Fich ;
mantgniﬁigr?to y Papel o informético Vicedecanato 6 afios
- Infraestructura
gestion
Informe de andlisis de Papel o informatico Vicedecanato 6 afios
resultados Infraestructura
. . : - Vicedecanato ~
Registro de espacios Papel o informético Infraestructura 6 afios

8. RESPONSABILIDADES

Equipo de Direccién (ED)
¢ Identificar las necesidades asociadas a recursos.
¢ Definir las actuaciones y criterios para la gestion de recursos.
¢ Planificacion de la adquisicion.
e Revision, recepcion e inventario (si procede).
¢ Mantenimiento y gestién de incidencias.
¢ Planificacion de los espacios.

e Solicitud de espacios ajenos al Centro.

Junta de Centro
e Aprobar las acciones de mejora para su implementacion.

e Aprobar el proceso para la gestion de recursos materiales y espacios.

PAO9 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 8 de 12
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Servicios de Conserjeria

Asignacioén de espacios no programados, segun instrucciones del Centro.

Dar curso a los partes de averias.
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PAO9. Gestion de recursos materiales
Inicio ESPACIOS » 2
COMPRAS
- Politica y objetivos de calidad
- Politicas medioambientales Y
- Poli I — - -
- :;‘;l‘\faass udee ;:):v':::!nd Zi Identificar necesidades asociadas a
resgos recursos
Vicedecanato de Infraestructura/Equipo de
Direccion
Solicitud de
compra
¢ Se aprueba la
compra?
Si
Lo asume el NO Informacién al peticionario Archivo

Listado de
proveedores

PAQO9

Centro?

Sii

NO

Vicedecano de Infraestructura

Solicitud al érgano competente

Planificar la adquisicién

Equipo de Direccion

Y

Equipo de Direccién

—

Gestion de peticiones

Vicerrectorado de Infraestructuras
y Sostenibilidad

¢Lo asume el
Vicerrectorado?

4

Recepcion y revision

Equipo de Direccion

L no

Informacién al peticionario

Gestion de inventario

Hoja de inventario

Equipo de Direccién

Puesta en explotacion de
los recursos

A

Equipo de Direccién
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Vicerrectorado
Infraestructuras
y Sostenibilidad

Andlisis de

indicadores

Sistema gestion

de peticiones

Mantenimiento y gestion de
incidencias y otra informacién de
recursos materiales

ONO

Vicedecano de Infraestructura/Jefe Servicio
Conserjeria

ZInformaciol
fiable y
adecuada?

A

Cursar peticion

NO »

Solicitud aclaracién al

peticionario

Vicedecano de Infraestructura

0 asume el Servicio
de Mantenimiento del
Centro?

Vicedecano de Infraestructura/Jefe
Servicio Conserjeria

Peticién usuarios

Orden de trabajo

Vicedecano de
Infraestructura/Jefe de
Conserjeria

Indicadores

I

A

PAS y/o PDI
¢Lo asume el \—
Si v
Resolucién
Vicerrectorado de Infraestructuras
y Sostenibilidad

NO ¥

Pedir presupuesto

empresa externa
Vicedecano de Infraestructura

Archivo

¢ Se aprueba la

ejecucion?

Vicedecano de
Infraestructura

Andlisis de partes de
averias

Equipo de Direccién

Reserva de crédito

|

PEO05. Medicién,
analisis y mejora

Equipo de Direccién

Revisién y mejora del
proceso

CGC

A

A

PAQO9

!

Ejecucion

Aprobacion propuestas

mejora

Empresa contratada

Junta de Centro

FIN
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y del Trabajo
- Horarios Programacion espacios
- Programas docentes curso académico
- Solicitudes cursos
postgrado
- Normas de uso Equipo de Direccién
¢ Existen
espacios para la
docencia?
; Docencia
NO eme
oficial?
si NO
Si Desestimar e informar
v peticionario
Reserva de espacios Solicitar espacios ) L
en aularios Equipo Direccion
Servicio de
Conserjeria Equipo de Direccion
Peticién oficial
A
Anélisis gestién de
. espacios
Indicadores P
Equipo de Direccién
A
Revision y mejora del
PEOS. Medicién, proceso o
<

analisis y mejora

CGIC

Y

Aprobacién propuestas

de mejora Propuestas de

mejora

Junta de Centro
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00 27/10/09 Edicion Inicial
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Calidad del Centro

Fecha: 14/09/09

Vicerrectorado de Calidad,
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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades realizadas por el
Centro a través de su Equipo Directivo y/o de las Comisiones y personas designadas

en cada caso para:

o Definir las necesidades de los servicios que influyen en la calidad del proceso
de ensefianza-aprendizaje de las ensefianzas impartidas en los mismos.

o Definir y disefiar la prestacién de nuevos servicios universitarios y actualizar las
prestaciones habituales en funcion de sus resultados.

e Mejorar continuamente los servicios que se prestan, para adaptarse
permanentemente a las nuevas necesidades y expectativas.

e Informar de los resultados de la gestién de los servicios prestados a los

organos que corresponda y a los distintos grupos de interés.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las actividades que el Centro realiza para
determinar las necesidades, planificar, actualizar, gestionar y verificar la adecuacién
de los servicios que el Centro presta para todas las ensefianzas que se imparten en el

mismo.

El procedimiento afectaria por tanto a todas las personas que, individualmente
por su cargo o actividad, o formando parte de las Comisiones u Organos de gobierno

del Centro, realizan las actividades descritas.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

e Directrices para la elaboracion de titulos universitarios de grado y master
establecidos por el Ministerio de Educacion y Ciencia.
e Criterios y directrices para la Garantia de Calidad en el Espacio Europeo de

Educacién Superior, promovidos por ENQA.

PA10 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 2 de 7
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e Reformade la LOU, en su articulo 31, dedicado a la Garantia de la Calidad.

e Programas AUDIT (ANECA) y FIDES (ACSUG), para el Disefio y la Verificacion
del Sistema de Garantia de Calidad de los Centros y de sus Ensefianzas.

e Plan Estratégico de la Universidad de Malaga.

e Legislacion aplicable en materia de contratacion-adquisicion de productos y
servicios por los organismos publicos.

e Reglamento de Cartas de Servicios de la Universidad de Malaga.
4, DEFINICIONES
¢ Indicador: medida cuantitativa que puede usarse como guia para controlar y
valorar la calidad de las diferentes actividades. Es decir, la forma particular

(normalmente numérica) en la que se mide o evalla cada uno de los criterios.
5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS
5.1. Generalidades

La correcta gestion de los servicios del Centro se convierte en una necesidad
gue incide directamente en la calidad del mismo. El momento actual exige una
eficiente y eficaz gestion de los servicios adaptandose continuamente a los cambios y
atendiendo a la satisfaccion de los diferentes grupos de interés.

Tanto para aquellos servicios que dependen directamente del Centro como
para aquellos otros cuya gestién es externa, es indispensable establecer claramente
los procedimientos para detectar debilidades y establecer mejoras alcanzando la
excelencia.

5.2.  Obtencion de la informacion

5.2.1. El Equipo Directivo y/o persona en quien delegue

PA10 Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 3 de 7
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Con periodicidad anual o inferior ante situaciones de cambio ha de realizar un
informe de los servicios del Centro, asi como de las sugerencias, peticiones,
incidencias, indices de satisfaccion, reclamaciones y procesos abiertos relacionados
con los mismos, elaborando finalmente propuestas para subsanar debilidades
detectas. Dicho informe se remite a la Comision de Garantia de la Calidad para su
aprobacion y remision a la Junta de Centro. Aprobadas dichas acciones de mejora, se

iniciaran los tramites oportunos para su puesta en marcha.

5.2.2. Servicios universitarios prestados en el Centro

Los servicios propios estableceran sus cartas de servicios, siguiendo el
procedimiento que se recoge en el Reglamento de Cartas de Servicios de la

Universidad de Malaga.

5.2.3. Servicios ajenos

Gerencia sera la encargada de determinar las prestaciones de los mismos y
remitirdn al Equipo Directivo del Centro, la informacién necesaria para el control de sus

actividades.

5.3. Difusién

Los cambios o acciones de mejora adoptados seran difundidos por el
responsable de la Comisiéon de Garantia de la Calidad del Centro que coordinara su
efectiva realizacion. La difusion se realizara por correo electronico a las personas o
grupos de interés, si es de interés para la comunidad universitaria de este Centro, la
informacion sera expuesta en la pantalla informativa, tablones y pagina web si

procede.

La participacion de los grupos de interés se harda a través del Equipo de
Direccion, la Comision de Garantia de la Calidad y la Junta de Centro. La
representatividad de estos érganos esta en el apartado 2.4.3 del capitulo 2 del Manual
del SGC.
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6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se utilizaran los siguientes indicadores:

e Numero de reclamaciones recibidas en los servicios (IN60-PA10).

¢ Nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios (IN61-PA10).

La CGC realizara al menos una revisién anual de la gestién de los servicios,

concluyendo sobre su adecuacion y/o sobre el plan de acciones de mejora para el

periodo siguiente.

Los objetivos y directrices de la revision, las evidencias a considerar, y los

indicadores de calidad se detallan en el citado procedimiento.

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este

Coordinador de Calidad del Centro.

procedimiento seran archivados por el

PA10

Identificacion Soporte de Responsable Tiempo de
del registro archivo custodia conservacion
Coordinador de la
Cartas de Documental/ Comision de Garantia o
servicios Informético . de la 5 afios
Calidad/Responsable
del Servicio
Coordinador de la
Comisién de Garantia
IN60-PAIO e IN61- Documental de la Calidad del 5 afos

Centro/Responsable del
Servicio

8. RESPONSABILIDADES

PA10

Edicién 00 — 27/10/09
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Responsables de los Servicios
e Coordinar y definir la carta de su servicio con el personal del mismo

e Planificacién de las actuaciones de los servicios

Comision de Garantia de la Calidad del Centro
e Anadlisis y revision de resultados y formulacion de las propuestas de mejora

o Establecer los indicadores que permitan evaluar las actividades de los servicios

Personal de los Servicios
o Definir de manera conjunta la carta de servicios
e Ejecucién de las acciones planificadas y aquellas otras que se les indiquen de

manera no planificada que sea de su competencia

Junta de Centro

e Aprobacion de las acciones de mejora para su implementacion

Gerencia

e Revision y definicion de los objetivos de los servicios contratados que
desarrollan su actividad en el Centro

e Anadlisis de los resultados de los servicios contratados

e Decision sobre la renovacion o rescision del contrato entre la Universidad de
Malaga y el Servicio

e Remitir a la Direccion del Centro informacién con respecto a los servicios

contratados que realicen su actividad en el mismo
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9.

FLUJOGRAMA

Paliicay Ghetves
del Centro

Marco normativo
Politicas
medinarrbientales
Polticas de
prevencion de
riesgos laborales

PA10. GESTION DE LOS SERVICIOS

INICIO

v

Servicios Propios
del Centro

}

Proponer la definicién y revisién de los
objetivos de los servicios

Equipo Directivo/Junta de Centro

}

Analizar la propuesta

CGC

¢Es
adecuada?

Aprobar la propuesta

Junta de Centro

|

Definir las actuaciones de los servicios
prestados

Responsables de los Servicios

)

Planificar las actuaciones de los
Servicios

Responsables de los Servicios

)

Difundir las actividades y objetivos de
los servicios

Equipo Directivo

l

Ejecutar las acciones planificadas

Personal de los Servicios

l

v

Servicios
Contratados

)

Revisar y definir los objetivos de los
Servicios

A

Gerencia

i

Analizar los resultados de los servicios
contratados

Gerencia

EI Senvicio ha realizado las
tareasy cumplido los objetivos?

sl
A 4

Renovarfampliar el contrato

Normativa en
g/ materiade

Gerencia

/ contratacian

PEQS.
Medicion,
analisis y

mejora

Medir, analizar y mejorar

CGC/Junta de Centro

PA10

Acciones de
mejora

FIN
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indice

Objeto

Alcance

Definiciones

Archivo

© 0N o gk~ wDdhR

Flujograma

ANEXOS:
FO1-PA11.
FO2-PA11.
FO3-PA11.
FO4-PA11.
FO5-PA11.
FO6-PA11.

Responsabilidades

Referencias/Normativa

Desarrollo de los procesos

Seguimiento y Medicion

Planificacion de las acciones.

Canales de publicitacion de la gestion de reclamaciones.

Documento de sugerencia, queja o alegacion.

Documento para evaluar las acciones desarrolladas.

Canales de recogida de quejas, incidencias y sugerencias.

Informe de andlisis de las causas de la queja/reclamacién o sugerencia.

Edicion Fecha

Motivo de la modificaciéon

00 27/10/09

Edicion Inicial

Elaboracion:

Comisiéon de Garantia de la
Calidad del Centro

Fecha: 14/09/09

Revision:
Vicerrectorado de Calidad,

Planificacion Estratégica y
Responsabilidad Social

Fecha: 23/09/09

Aprobacion:

Junta de Centro

Fecha: 27/10/09

PAll
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UNIVERSIDAD
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Facultad de Estudios Sociales
y del Trabajo

1. OBJETO

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

Estudios Sociales y del Trabajo de la Universidad de Malaga.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacion tanto en la gestiébn como en la revision
del desarrollo de las quejas, reclamaciones y sugerencias. Quedan al margen los
procedimientos de revisibn de examenes (normativa especifica), asi como otros

procedimientos administrativos que igualmente tienen regulacion especifica.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestidon y revisibn de las quejas,

reclamaciones y sugerencias son, entre otras:

e Normativa de quejas y sugerencias de la Universidad: “Reglamento del

Defensor de la Comunidad Universitaria de la Universidad de Malaga”

4. DEFINICIONES

¢ Incidencia: 1. Acontecimiento que sobreviene en el curso de un asunto o
negocio y tiene con él alguna conexion. 2. Niumero de casos ocurridos. 3.
Influencia o repercusion.

e Alegacion: Accion de alegar (Argumento, discurso, etc., a favor o en contra de
alguien o algo).

e Queja: 1. Accién de quejarse. 2. Resentimiento, desazén.

e Reclamacion: Oposicién o contradiccion que se hace a algo como injusto, o

mostrando no consentir en ello.

PAl1l Edicién 00 — 27/10/09 Péagina 2 de 7
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e Sugerencia: Insinuacion, inspiracion, idea que se sugiere.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

e Definicion, delimitacion y publicitacion del canal de atencion. La Direccion del
Centro es el o6rgano que disefia los sistemas de gestién y revision de
incidencias, reclamaciones y sugerencias. Se aprueban por Junta de Centro,
donde estan representados todos los grupos de interés del Centro (alumnos,
PDI, PAS). Estos sistemas se revisaran anualmente.

e Recepcibn y canalizacion de las quejas. Las quejas, reclamaciones,
sugerencias o felicitaciones se presentardn en la Secretaria del Centro
mediante instancia dirigida al Decano del mismo. El Equipo Directivo sera el
encargado de recibirlas y canalizarlas al servicio implicado en dicho proceso.

¢ Queja/ reclamacion. Si la gestion desarrollada es una queja o reclamacion el
responsable del servicio implicado tendra que analizarla y buscar una solucién.
Dicha soluciébn sera informada por escrito al reclamante dejandole la
oportunidad de solicitar a instancias superiores si no esta conforme con la
propuesta adoptada.

e Paralelamente a la comunicacion del reclamante se planificara, desarrollara y
se revisaran las acciones pertinentes para la mejora y solucion de la
gueja/sugerencia.

e Sugerencia. Si la gestion desarrollada es una sugerencia se realizara en primer
lugar un analisis de la sugerencia por el responsable del servicio implicado. Si
se estima que es viable se le comunicara a la persona que ha realizado la
sugerencia la solucion adoptada. Paralelamente a la comunicacion del
sugerente se planificara, desarrollara y se revisaran las acciones pertinentes
para la mejora.

e Felicitacion. EI responsable del servicio implicado realizara un escrito

agradeciendo al remitente su valoracion.
En los tres supuestos el Equipo Directivo y la Comision de Garantia de la

Calidad seran informados puntualmente de todo el proceso por parte del responsable

del Servicio.
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La participacion de los grupos de interés se hara a través de la Comision de
Garantia de la Calidad, cuya participacion se establece en el apartado 2.4.3 del
capitulo 2 del Manual del SGC.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se utilizaran los siguientes indicadores:

¢ Numero de incidencias, sugerencias y quejas atendidas (IN62-PA11).

e Porcentaje de acciones implantadas (IN63-PA11).

Dentro del proceso de revision periddica del Sistema de Garantia de la Calidad
se incluira la revision del desarrollo de las incidencias, reclamaciones y sugerencias,
planificando y evaluando cémo se han desarrollado las acciones pertinentes para la

mejora.

El Equipo Directivo revisara el funcionamiento y resolucién de las quejas y

sugerencias.

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por el

Coordinador de Calidad del Centro. Una copia de los documentos sera archivada

también por el responsable del servicio implicado.
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Identificacién del redistro Soporte de Responsable Tiempo de
9 archivo custodia conservacion
Documento que recoja los .
canales de rgco ida ée uejas Papel o Coordinador de 6 afos
. 9 quejas, informético Calidad
reclamaciones y sugerencias
Documento que recoja los .
canales de qublicitacjién de Papel o Coordinador de 6 afos
> P - informético Calidad
gestién de las reclamaciones
Documento de queja, o Coordinador de ~
. que] . Informatico . 6 afos
reclamacion o sugerencia Calidad
Informe de analisis de las causas .
de la queja, reclamacion o Papel o Coordinador de 6 afos
queja, informético Calidad
sugerencia
Documento que recoja la Papel o Coordinador de ~
e . . " . 6 afos
planificacion de las acciones informatico Calidad
Documento de evaluacion de las Papel o Coordinador de ~
: . " . 6 afos
acciones desarrolladas informatico Calidad

RESPONSABILIDADES

e Equipo Directivo (ED):

Es el encargado de disefiar los sistemas, recibir,

canalizar y emitir el informe de resolucibn adoptada con relacién a las

incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones de los estudiantes,

profesorado y PAS de los Departamentos adscritos al Centro. ElI Equipo

Directivo también realizard estas funciones con relacién a los Servicios de:

Aula de Informatica, Mantenimiento, Reprografia, Servicio de Vigilancia y

Servicio de Limpieza previo informe de los Responsables de los mismos.

e Junta de Centro: encargada de aprobar los sistemas de alegaciones,

reclamaciones y sugerencias.

e Responsable del Servicio implicado: El responsable del Servicio sera el

encargado de buscar acciones para la solucion del problema detectado,

planificando y desarrollando las acciones que se pongan en marcha.

PAll
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e Comisién de Garantia de la Calidad del Centro: realizara la evaluacion de
las acciones que se hayan desarrollado.
e Secretaria del Centro: tendra la responsabilidad de la custodia de la

documentacion durante seis afios.
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9. FLUJOGRAMA

PA11. GESTION Y REVISION DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

INICIO

Definicién de los canales

Documento que
recoja los canales

Equipo Directivo

A

PC14. Publicitacién de los canales

publica Equipo Directivo

A
Canalizacién de las quejas,
reclamaciones, sugerencias y alegaciones

CGC
QUEJA/
RECLAMACION SUGERENCIA
A A
i ! ” Andlisis de la sugerencia Informe de
Anélisis de la queja/reclamacion analisis de las
Responsable del Servicio Responsable _del S_ervicio/Equipo causas
Directivo
Comunicacién de la solucion al
reclamante 4Es viable?

Responsable del Servicio

Si

: & 1

Archivo del expediente Archivo de la sugerencia Comumcaaon escrita al
interesado
Responsable del Servicio Responsable del Servicio Responsable del Servicio

v

I Planificacién de su implantacién
Comgnlce:j(.:lor:jdedexge?.lgn;es al Responsable del Servicio/Equipo
oordinador de Calidar Directivo
Responsable del Servicio *
Desarrollo de la accion

Responsable de la accidén

v

Andlisis de resultados

CGC

A

PEO5. Medicion, Evaluacién y mejora

A

CGC

FIN
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CANALES DE RECOGIDA DE QUEJAS, INCIDENCIAS Y SUGERENCIAS

Canal

Decanato

Pagina web
Secretaria del Centro

Procedimiento

de la sugerencia

elegido por el usuario

Rellenar el impreso para la realizacion

Presentar el documento en el canal

Edicién Fecha Motivo de la modificacion
00 27/10/09 Edicion Inicial
Elaboracion: Revision: Aprobacion:

Comision de Garantia de la
Calidad del Centro

Fecha: 14/09/09

Vicerrectorado de Calidad,
Planificacion Estratégica y
Responsabilidad Social

Fecha: 23/09/09

Junta de Centro

Fecha: 27/10/09

FO1-PAl1l

Edicion 00 — 27/10/09
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CANALES DE PUBLICITACION DE LA GESTION DE RECLAMACIONES

Mecanismo utilizado

Pagina web, folleto informativo, charlas
de informacion...

Informacién incluida

procesos

- Cauces adecuados para la realizacion
de una queja/ reclamacién/ sugerencias
- Objetivos de patrticipar en estos
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Responsable 2 de la Nombre
accion Cargo

Acciones Fecha Responsables
Relacion de 1
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desarrolladas
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Problemas detectados en su realizacion
1.
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer la sisteméatica para analizar
las expectativas y el grado de satisfaccion de los distintos grupos de interés de los

Centros de la Universidad de Malaga.

Se deberan identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés,

teniéndolas en cuenta para la mejora de los servicios.

2. ALCANCE

Todos los servicios que oferta el Centro a los distintos grupos de interés.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

o Formato de quejas y sugerencias (instalado en la web del Centro).

e Informe de evaluacion de la calidad de los servicios.

4. DEFINICIONES

e Grupo de interés: toda aquella persona, grupo o institucién que tiene interés
en el Centro, en las ensefianzas o en los resultados obtenidos.

e Cliente o usuario: organizacién o persona que recibe un producto o servicio.

e Producto: resultado de un proceso.

e Satisfaccién del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cubierto sus expectativas.

o Expectativas: necesidades que el cliente espera tener cubiertas con la

prestacion de un servicio o la compra de un producto determinado.
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5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

La Comision de Garantia de la Calidad del Centro, tras su analisis y estudio
oportuno, propone al Vicerrectorado de Calidad, Planificacion Estratégica y
Responsabilidad Social las encuestas a realizar, a través del Coordinador de Calidad.
Dicho Vicerrectorado realizard una propuesta al Coordinador de Calidad, quien la
elevara a la Comisién de Garantia de la Calidad del Centro, donde se discutira y, una

vez validada, se sometera a la aprobacion de la Junta de Centro.

Los principales grupos de interés del Centro seran: alumnos, personal docente e
investigador, personal de administracion y servicios, egresados y empleadores. En

determinadas circunstancias se tendran en cuenta otros colectivos.

Una vez aprobada por Junta de Centro se comunicard al Vicerrectorado de
Calidad, Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social, encargado de su
realizacion. Los resultados se enviaran al Coordinador de Calidad, quien comunicara
los mismos a la Comisién de Garantia de la Calidad del Centro. Esta Comisién sera la

responsable de informar a la Junta de Centro de los resultados obtenidos.

La Comision de Garantia de la Calidad del Centro decidira a que otros 6rganos

o colectivos informara sobre dichos resultados, con vistas a mejorar los mismos.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mediante el proceso PE05. Medicion, analisis y mejora continua, se revisara

como se ha desarrollado el proceso y si se han alcanzado los objetivos planteados.

Se utilizaran los siguientes indicadores:
o Porcentaje de encuestas realizadas sobre el total de encuestas
solicitadas (IN64-PA12).

¢ Nivel de satisfaccion de los usuarios (IN65-PA12).
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El Coordinador de Calidad del Centro, como resultado de la revisiéon anual del
Sistema (PE05. Medicion, andlisis y mejora continua) propondra al Vicerrectorado de
Calidad, Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social las mejoras que estime

oportunas para este procedimiento.

7. ARCHIVO

o ) Soporte de Responsable Tiempo de
Identificacion del registro i ) »
archivo custodia conservacion
Actas de la Comision de i
. ) Papel y/o Coordinador de .
Garantia de la Calidad del ) . ) 6 afios
informético Calidad del Centro
Centro
Papel y/o . .
Actas de Junta de Centro ) . Secretaria del Centro 6 afios
informético
Informe sobre resultados de las Papel y/o Coordinador de 6 a
afios
encuestas informatico Calidad del Centro

8. RESPONSABILIDADES

e Coordinador de Calidad del Centro: proponer al Vicerrectorado de Calidad,
Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social las encuestas necesarias.
Elevar a la Comisién de Garantia de la Calidad del Centro las propuestas de
encuestas para su validaciéon. Comunicar los resultados de las encuestas a la
Comisién de Garantia de la Calidad del Centro. Proponer las mejoras
oportunas al procedimiento.

e Comision de Garantia de la Calidad del Centro: validar las encuestas.
Elevar, para su aprobacion, los formatos de encuestas a Junta de Centro.
Informar a la Junta de Centro y a los érganos o colectivos pertinentes sobre los
resultados de las encuestas.

o Junta de Centro: aprobar los modelos de encuestas.

e Vicerrectorado de Calidad, Planificacion Estratégica y Responsabilidad
Social: realizar los formatos de encuestas, pasarlas a los clientes, tratar los

datos y enviar informe con los resultados al Coordinador de Calidad del Centro.
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9.

FLUJOGRAMA

PA12. Satisfaccion de necesidades y expectativas de los grupos de interés

Quejas y sugerencias
Informes de evaluacion de
servicios

PA12

INICIO

Identificacion de

o lasencuestas a

realizar
CGC

;

Peticion de
encuestas

Oficio de peticion

Coordinador de
Calidad

!

Elaboracion de
formatos

PEO5. Medicioén,

Vicerrectorado de
Calidad, PE y RS

v

Envio formatos
Coordinador de
Calidad

;

Validacion
formatos
CGC

¢ VeBe?

Si

v
Aprobacién formatos

Acta de

Junta de Centro

v

aprobacion

Comunicacioén al Vicerrectorado
de Calidad, PEy RS

Oficio de

Coordinador de Calidad

Realizacién de las encuestas

Vicerrectorado de Calidad, PE y
RS

v

comunicacion

Comunicacién de resultados

Resultados de

Vicerrectorado de Calidad, PE y

v

Estudio y difusion

CGC

v

Evaluacién y mejora

analisis y mejora

CGC

FIN
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