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REGLAMENTO DE GESTION DE
INCIDENCIAS, RECLAMACIONES,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

Del Centro Universitario San Isidoro.

NORMATIVA CONSOLIDADA

Modificaciones introducidas mediante Acuerdo del Consejo de Gobierno, de
fecha 18 de marzo de 2019:

PRIMERO.- Se afiaden las "felicitaciones" a la gestibn de las
incidencias, reclamaciones y sugerencias que se regula en el texto actual.

SEGUNDO.- Se modifica el epigrafe 2 "canales de atencién de las
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones", y se definen dos
canales de tramitacion: tramitacion telematica y tramitacion convencional.
Queda suprimida la tramitacidén directa en soporte papel, asi como el buzén
para la recogida de las mismas.
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REGLAMENTO DE GESTION DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

El Sistema de Garantia Interna de Calidad del Centro Universitario San lIsidoro,
dispone de un procedimiento (PAO5: Gestion de Incidencias, reclamaciones,
sugerencias y felicitaciones) en el que se regula como se gestionan las incidencias,
reclamaciones, sugerencias y reclamaciones del Centro, recogiéndose su existencia
ademas en la Carta de Servicios del Centro Universitario San Isidoro. Ademas el
Centro cuenta con el siguiente Reglamento con el fin de concretar el procedimiento de
gestién de incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.

1. Derecho a formular incidencias, sugerencias, reclamaciones vy
felicitaciones.

Las personas usuarias de los servicios del Centro Universitario San Isidoro tienen
reconocido su derecho a formular incidencias, sugerencias, reclamaciones vy
felicitaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados por la misma.

2. Canales de atenciéon de las incidencias, reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones’'.

El Centro define los siguientes canales de atencion de las incidencias, reclamaciones
y sugerencias que los usuarios/as de sus servicios quieran hacer llegar con objeto de
mejorar la calidad de los mismos:

a) Tramitacion telematica: en la pagina Web institucional del Centro
(http://www.centrosanisidoro.es/) habra un enlace a Calidad
(http://www.centrosanisidoro.es/?page _id=51), y en el mismo se
encontrara la informacion completa del procedimiento PAO5, unas
instrucciones abreviadas del mismo y el enlace a la via de
comunicacion electronica con el Centro
(http://centrosanisidoro.es/calidad/buzon-de-incidencias-reclamaciones-
y-sugerencias/). Los correos electrénicos generados llegaran al/a la
Responsable de Calidad Y Planificacion del Centro, siendo el/la
encargado/a de guardar copia documental de los mismos.

b) Tramitacién convencional: Se puede dirigir una instancia en papel a
través del Registro General del Centro, dirigida al/a la Director/a
Académico/a y que sera derivada por éste/a al/a la Responsable de
Calidad del Centro para su gestion.

3. Formato del documento de incidencia, reclamacién, sugerencia o
felicitacion.

!'se suprime el apartado c) de este epigrafe por acuerdo del Consejo de Gobierno del Centro
del dia 18 de marzo de 2019. Texto original del apartado 2.c): “ Tramitacién directa: en
soporte papel, utilizando el documento estandarizado de incidencias, reclamaciones y
sugerencias, disponible en los Servicios Administrativos del Centro, asi como un buzén para la
recogida de las mismas, que se abrira diariamente".
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El formato del documento de incidencia, reclamacion, sugerencia o felicitacion,
disponible para la tramitacion telematica y para la tramitacién convencional en soporte
papel, se recoge en el Anexo I. En el caso de la tramitacién telematica, se genera un
formulario automaticamente.

4. Tiempo de respuesta.

Una vez recibido un documento de incidencia, reclamacion, sugerencia o felicitacion,
el Responsable de Calidad Y Planificacién del Centro registrara el mismo segun el
orden de entrada, en un Libro de incidencias, reclamaciones o sugerencias, en version
papel y/o electrénica. El plazo para acusar la recepcién mediante comunicacion
electronica se computara desde la fecha de recepcion de la incidencia, reclamacion,
sugerencia o felicitacién, y sera, como maximo, de cinco dias habiles (en el caso de
presentarse la incidencia, reclamacién, sugerencia o felicitacién en papel y desear
respuesta por parte del interesado/a, debe hacerse constar el correo electronico. La
recepcion sera automatica mediante el sellado de copia). El plazo sera de quince dias
habiles desde la recepcion de la incidencia, reclamacion, sugerencia o felicitacion,
para dar una respuesta institucional a las mismas.

5. Resolucion acerca de la incidencia, reclamacién, sugerencia o
felicitacion.

Ellla Responsable de Calidad del Centro canalizara la incidencia, reclamacion,
sugerencia o felicitacion al/ a la Director/a del Grado o Director/a del Servicio
implicado, si procede, los cuales analizaran la solucion de las incidencias vy
reclamaciones recibidas y la viabilidad de las sugerencias recibidas. La solucion
adoptada sera comunicada al Responsable de Calidad del Centro, que informara de la
misma a la persona que interpuso la incidencia, reclamacion o sugerencia en un plazo
de quince dias habiles. Dicha comunicacion sera telematica.

6. Instancia superior.
Si la persona que ha interpuesto la incidencia, reclamaciéon o sugerencia, no esta
conforme con la solucion adoptada podra acudir a instancias superiores como la
Defensoria Universitaria.

7. Informe de incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.
Con periodicidad anual, el Responsable de Calidad y Planificacion comunica a la
Comision de Calidad del Centro y a las Comisiones de calidad de los Titulos, las IRSF

presentadas por los usuarios/as con una breve estadistica y analisis, para su
valoracion, dandose conocimiento a la Junta de Unidad Docente.

8. Planificacion de las acciones de mejora.
En el caso de que se detecte un area de los servicios prestados por el Centro en el
qgue se concentren reclamaciones, la Comision de Calidad del Centro realiza una

propuesta de planificacién de acciéon o acciones de mejora del servicio prestado por el
Centro, que ha de ser discutida y aprobada por la Junta de Unidad Docente.

9. Evaluacién de las acciones de mejora.

Ademas de los informes periddicos, el informe anual que elabora la Comisién de
Garantia Interna de Calidad del Centro Universitario San Isidoro sobre el Sistema de
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Garantia Interna de Calidad de dicho Centro contara con un apartado dedicado a la
estadistica anual de incidencias, reclamaciones y sugerencias, asi como a la
evaluacién del seguimiento de los planes estratégicamente desplegados para dar
respuesta a las mismas.

Del informe anual se presentaran en Junta de Unidad Docente y en Consejo de
Gobierno los aspectos mas relevantes, haciendo especial hincapié en el apartado de
incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones.

10. Informacion publica.
El Centro informara anualmente en su pagina Web, a través de la publicacion del
informe de seguimiento, de la estadistica relativa al procedimiento PAO5 vy, en su
caso, de las acciones de mejora realizadas 0 en curso para subsanar las deficiencias
detectadas.

11. Evidencias y custodia de documentos.
Las evidencias y documentos generados por este procedimiento se custodian
siguiendo lo establecido en el procedimiento PA0S. Se generara anualmente el Libro

de incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones, y estas deberan
custodiarse durante 6 afios.

Anexo |.- Documento de incidencias, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones

HOJA DE INCIDENCIAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Centro Universitario San Isidoro, adscrito a la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla.

Con el propdsito de mejorar la calidad de nuestros servicios le rogamos nos haga
llegar sus sugerencias, reclamaciones, incidencias y felicitaciones.

Senale lo que corresponda*:
Incidencia:

Reclamacion:

Sugerencia:

Felicitacion:
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Versa sobre*:

Docencia (senalar titulacién y curso)
Practicas externas

Movilidad

Gestion Académica

Biblioteca

Comunicacién

Informatica y TIC

Deporte

Secretaria

Exponga aqui su sugerencia, reclamacion, incidencia o felicitacién y preséntela en el
Registro General del Centro. Puede utilizar el reverso de esta hoja, en caso de que

sea necesario.

Gracias por su colaboracion

* Los datos con asterisco son obligatorios.

Politica de privacidad. En cumplimiento de lo establecido en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales y en el Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las

personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales, le informamos que los datos
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personales que nos facilita son incorporados a un tratamiento de datos personales cuyos Responsables
son el Centro Andaluz de Estudios Empresariales, S.A. (CIF: A-41366451) y el Centro Andaluz de
Estudios Universitarios S.L. (B-91309203), con domicilio en la Calle Leonardo da Vinci, 17 B, 41092,

Sevilla.

Sus datos se trataran para dar respuesta a su solicitud, asi como en las operaciones necesarias para

ejecutar la prestacion del servicio solicitado.

Le informamos que tiene derecho a ejercer los derechos de acceso, rectificacion, supresion, oposicion,
limitacion y portabilidad de sus datos personales. Para ello, puede contactarnos por escrito dirigiéndose a
Centro Universitario San Isidoro, en Calle Leonardo Da Vinci 17 B, 41092, Sevilla; o bien remitiendo un

mensaje a la direcciébn de correo electrénico datos@centrosanisidoro.es, indicando en el asunto

"Proteccion de datos". En ambos casos, debera aportar a su escrito fotocopia escaneada de su DNI a
efectos de acreditar su identidad. Responderemos a su solicitud dentro de los plazos establecidos

legalmente.
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