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1. OBJETO

El objeto del presente proceso es establecer la sistematica a aplicar en la gestion y
revision de las incidencias docentes en las titulaciones y las quejas, reclamaciones,
sugerencias y felicitaciones a los Centros y unidades administrativas de Ia
Universidad de Cadiz, excepto las presentadas ante el Defensor Universitario, que
seradn gestionadas de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Organizaciéon y
Funcionamiento del Defensor Universitario.

2. ALCANCE

Este proceso sera de aplicacién tanto en la gestién como en la revisién del desarrollo
de las incidencias docentes, quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones. Este
proceso es comun a todos los Centros y Unidades Administrativas de la UCA.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestién y revisién de las incidencias,

reclamaciones y sugerencias son, entre otras:

oNormativa del Buzén de Atencién al Usuario (BAU) para la gestion de las
incidencias docentes, quejas, y reclamaciones, sugerencias y felicitaciones en la
Universidad de Cadiz.

oReglamento de Organizacion y Funcionamiento del Defensor Universitario.

4. DEFINICIONES

oBuzdon de Atencidn al Usuario: ventanilla Unica para canalizar la comunicacién
entre los miembros de la comunidad universitaria y los responsables de cada una
de las unidades y servicios, tanto docentes como de direcciéon y administracién de
la  Universidad de Cadiz para comunicar quejas, reclamaciones, incidencias
docentes, sugerencias y felicitaciones. EIl BAU no permite la tramitacién de las
reclamaciones de caracter administrativo o académico de caracter oficial ya que
estas estan sometidas a las normativas respectivas.

oQuejas y reclamaciones: Demanda de servicio no atendida o atendida sin llegar
a cubrir las expectativas del usuario.

oIncidencia docente: Alteracidon de la programacién académica prevista antes del
comienzo del curso.

oSugerencia: Propuestas por parte del usuario de mejoras o cambios a las unidades
0 servicios.

oFelicitacion: Manifestacién de la satisfaccion del usuario a una unidad o servicio.

5. DESARROLLO DE LOS PROCESOS

El buzén para la gestion de quejas / reclamaciones / incidencias docentes /
sugerencias y felicitaciones en la UCA se denomina “Buzén de Atencidn al Usuario” y
se conoce con el indicativo “BAU"”. Todo el Buzén esta informatizado y gestionado por
la Unidad de Evaluacién y Calidad de la UCA y bajo la supervisiéon final del Defensor
Universitario. La Unidad de Evaluacion y Calidad es también la responsable de la
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informacién (publicidad y difusién) del BAU a todos los usuarios de las titulaciones y
servicios de la UCA.

Los canales de comunicacion para gestionar las entradas al BAU estan aprobados
por normativa de Consejo de Gobierno El BAU dirige automaticamente la entrada a la
unidad elegida por el usuario. EI maximo responsable del Centro o Unidad
Administrativa es el encargado de recibir y canalizar las quejas, reclamaciones,
incidencias docentes, sugerencias y felicitaciones, teniendo en cuenta el servicio
implicado en dicho proceso. La Unidad de Evaluacion y Calidad realiza la
supervision del sistema y controla la gestidon desde un aspecto administrativo. El
Defensor Universitario es, en Ultimo extremo, el maximo responsable del BAU y en su
funcién supervisa la gestién de la Unidad de Evaluacién y Calidad en esta direccion.

* Queja / reclamacion.

La gestidon de las quejas y reclamaciones corresponde al responsable de la unidad
implicada que tras analizarla, abordard, si es posible, una actuacién gue subsane el
problema o que se evite que se vuelva a a repetir. Contestara por escrito al
reclamante a través del mismo BAU, teniendo éste la oportunidad de redireccionar la
gueja a instancias superiores, si no estd conforme con la propuesta adoptada.

* Incidencias docentes

Estdn relacionadas con la actividad académica de las titulaciones, cuya
responsabilidad recae en las Direcciones/Decanatos de los Centros. Se entiende
como incidencia docente toda la que altere la planificacién académica prevista.

La gestién de una incidencia docente, es similar a la gestién de las quejas y
reclamaciones pero con la salvedad que éstas solamente pueden ser interpuestas por
alumnos o profesores de la titulacién y asignatura en la cual se denuncia una
incidencia docente y solamente son dirigidas a los Centros.

Las incidencias docentes tienen la particularidad de que antes de llegar al Decano /
Director del Centro el sistema que gestiona el BAU trunca el identificador de la
persona que interpone la incidencia una vez que esta es verificada. La identificacién
es solamente conocida por los responsables de la gestiéon del BAU y en cualquier caso
por el Defensor Universitario.

* Sugerencia
La gestién de las entradas al BAU como sugerencias se realiza remitiendo un
mensaje de agradecimiento al usuario.

* Felicitacion.
La gestion de las entradas de las felicitaciones consiste simplemente en un escrito de
agradecimiento del responsable del servicio implicado al usuario.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Para el seguimiento y la medicién del proceso se utilizaran, inicialmente, los
siguientes indicadores:

* ISGI-PA02-01 - Porcentaje de quejas/reclamaciones cerradas por el
reclamante/usuario del BAU.
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* |ISGI-PA02-02 - Porcentaje de incidencias docentes cerradas por el
reclamante/usuario del BAU.

* ISGI-PA02-03 - Numero de sugerencias recibidas
* ISGI-PA02-04 - Numero de felicitaciones recibidas

7. ARCHIVO

Cadigo Identificacién del Registro Respons. (**) T. (¥**)

Enero Unidad de

Eig';m Informe anual BAU aflo | Evaluacién y 6 aflos
(+1) Calidad

RSGI- Informe anual Defensor Universitario EQF?(EO Defensor 6 anos

PA02-02 (+1) Universitario

(*) Fecha aproximada para disponer del documento y subirlo a la aplicacién WEB.
(**) Responsable principal de la elaboracién del documento
(***) Tiempo de conservacion

8. RESPONSABILIDADES

Unidad de Evaluacidon y Calidad:

* Es la unidad encargada de la gestién y coordinacion del Buzén de Atencién
al Usuario.

* Debe propiciar la publicidad y difusiéon del BAU a todos los miembros de la
Comunidad UCA.

* Responsable de vigilar que se oculte la identificacion de los alumnos y
profesores que incorporen al BAU una incidencia docente.

e Valorar la conveniencia e idoneidad de remitir una queja/reclamacién o
incidencia docente a estancias superiores o al Defensor Universitario.

e Elaborar el Informe anual del BAU.

Centro Integrado de Tecnologias de la Informaciéon u organismo responsable
que corresponda:

* Unidad encargada del mantenimiento del Buzdén es estado operativo,
responsabilizdndose de los aspectos técnicos.

Responsable de la Unidad Docente o Administrativa (Decano/Director o
Director/Jefe unidad administrativa):

* Analizar las incidencias docente o quejas/reclamaciones presentadas a su
unidad, valorar la competencia en el tema y, en caso positivo, contestar al
usuario/reclamante.

e Intentar aclarar el motivo o razén de Ila incidencia docente o
gueja/reclamacioén y, en su caso, poner los medios para que no se repita.

» Agradecer las felicitaciones y sugerencias, analizando la viabilidad de éstas.
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Defensor Universitario

. Es el responsable de supervisar la gestion del BAU realizada desde la
Unidad de Evaluaciéon y Calidad.

e Realizar el “Informe anual del Defensor Universitario”.
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9. FLUJOGRAMA

PAO02 - Proceso de Gestion y Revision de incidencias Reclamaciones (BAU)

Definicién normativa de
Buzén de Atencién al
Usuario.

Consejo de Gobierno

v
Publicidad y difusién del
BAU a todos los usuarios

Unidad Evaluacién y Calidad

i A S

Queja / Reclamacion Incidencia docente Felicitaciones Sugerencia

Usuario Alumno / Profesor Usuario Usuario

]

Ocultar identificacion
del denunciante
Unidad de Evaluacion
y Calidad

[

v

Andlisis de quejd
reclamacién o incidencia
docente y abrir investigacion
en caso necesario

4

Responsable Unidad Docente Respuesta con agradecimiento
o Administrativa al usuario del BAU
= v - Responsable Unidad Docente o
Valoracion de la competencia Administrativa
en el tema

Responsable Unidad Docente
[¢] Admiqistrativa

Remitir a in;tancia s_uperior
0 a la misma Unidad « NO

Unidad de Eval. y Calidad J

A 4

Respuesta al usuario del BAU

S

Responsable Unidad Docente
o Administrativa

Usuario solicita
instancia Usuario cierra la hoja
WUECsolicitud SURErer i Usuario N
Usuario
Tramitacion al Defensor y
Universitario del Informe evaluacién anual BAU RSGI-PAC2-0L - Infor
expediente X » X —y -
Unidad de Evaluacion y Unidad de Evaluacién y Calidad
Calidad
Informe anual Defensor RSGI-PAC2-01 - Informe
Universitario |_# | anual Defensor Univer.
Defensor Universitario
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