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RESUMEN DE MODIFICACIONES - PACO06

Ndamero Fecha Modificaciones

Edicion inicial (Documento Marco del SGC para los centros de

00 14/02/08 la ULPGC - revision R5)
Revisién de la Comisién de Garantia de Calidad de la Facultad
01 14/03/08 de Veterinaria
02 17/03/08 Rews_ado_ por el Coordinador de Calidad de la Facultad de
Veterinaria
03 24/03/08 | Aprobado por el Decano de la Facultad de Veterinaria
04 23/04/08 | Incorporacion de modificaciones del VCIE
Modificaciones tras: las aportaciones del Informe final de la
05 23/01/09 | ANECA (Programa AUDIT) y desglose de procedimientos
(Procedimientos del Centro e Institucionales).
06 19/04/10 Revision por el Coordinador de Calidad (modificacion del

formato del documento).

Modificacion del nombre procedimiento y de todos los apartados
del procedimiento de acuerdo con la nueva normativa y
o7 08/11/12 | delimitacién en la definicion de incidencia eincidencia académica.
Correccion del numero de revisiones

oficiales del procedimiento (Cl 2012/01).

Modificaciones en el archivo de evidencias (soporte de archivo

08 15/10/14 y responsable de custodia).
09 15/12/15 Revision normatlv.% e informe de revisién del procedimiento al
menos cada dos afios.
10 31/01/18 | Revision del procedimiento tras informe de revision y mejora.
11 03/03/23 | Revision del procedimiento tras informe de revision y mejora.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Implantado a partir
de:
Comision de Garantia Calidad | Decano Eg;ijrl)&(lj)ecanal y Junta de BATISTA ARTEAGA
i MIGUEL JESUS -
BATISTA  fimado ,
PALACIOS  imadodgiamente | ARTEAGA siiain iggé/\ fmaco | 52855106W
DIAZ MARIA iinosonor. | MIGUEL — ARTEAGA BATISTA ARTEAGA , /
MARIA DEL PINO - MIGUEL JESUS - MIGUEL MIGUEL JESUS - Firmado digitalmente por
DEL PINO - 0gesso JESUS - 52855106 52855106W BATISTA ARTEAGA MIGUEL
T g 0s.03 52855106W Fecha:20230305 | JESUS - recha 2023.0310 JESUS - 52855106W
30586339L 154 17:06:432 52855106W 11:07:10Z Fecha: 2023.03.1011:07:22 Z
Fecha* Fecha* Fecha* Fecha*

*La de la firma digital
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer un sistema para gestionar
correctamente las incidencias, exclusivamente las académicas, con el propésito de

mejorar el desarrollo de los programas formativos.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica, anualmente, a las incidencias de caracter académico que

se planteen relativas a cualquiera de las titulaciones que imparte la Facultad de Veterinaria.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

En la web de la ULPGC figura un enlace que contiene todo la normativa Externa e

institucional relacionada con el presente procedimiento:

https://calidad.ulpgc.es/sgc_normativa

Las referencias/normativas del centro aplicables a este procedimiento son las
siguientes:
= Reglamento de Régimen Interno del Centro.
= Capitulo 4 del Manual del Sistema de Garantia de Calidad del Centro relativo a
la gestion de los programas formativos.
= Capitulo 7 del Manual del Sistema de Garantia de Calidad del Centro relativo a

la gestion de la informacion.

4. DEFINICIONES

Incidencia: En el ambito de los servicios universitarios, tanto académicos como
administrativos, la incidencia determina un acontecimiento que interfiere en el adecuado

desarrollo del servicio.

Incidencia académica: El acontecimiento exclusivamente académico que interfiere en

el adecuado desarrollo de la docencia.
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Resolucion de una incidencia no académica: La solucion de incidencias es una
prestacion de todo servicio u unidad universitaria. En consecuencia, los medios para
ello dependen del propio servicio/unidad y la forma de tramite requiere una comunicacion
de la incidencia al servicio responsable (biblioteca, administracion del edificio, Servicio de
Informética, etc.) a través de los mecanismos establecidos para ello por dicho

servicio/unidad.

Queja: En el ambito de los servicios universitarios, tanto académicos como administrativos,
una queja oficialmente es la manifestacion documentada del desacuerdo, de un usuario
del servicio, con el funcionamiento del mismo. Su tramitacion se realiza a través del

Procedimiento institucional para la gestién de quejas, sugerencias y felicitaciones.

Sugerencia: En el ambito de los servicios universitarios, tanto académicos como
administrativos, una sugerencia oficialmente es la manifestacion documentada de un punto
de vista diferente, de un usuario del servicio, de como debe funcionar un servicio. Su
tramitacion se realiza a través del Procedimiento institucional para la gestion de quejas,

sugerencias Yy felicitaciones.

Felicitacion: En el ambito de los servicios universitarios, tanto académicos como
administrativos, una felicitacion oficialmente es la manifestacion documentada del
reconocimiento del usuario por el buen funcionamiento y el trato o atencion recibida por
las personas que trabajan en un servicio. Su tramitacién se realiza a través del

Procedimiento institucional para la gestién de quejas, sugerencias y felicitaciones.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

El Decano de la Facultad de Veterinaria precisa y delimita documentalmente qué se
consideran incidencias académicas y, qué otro tipo de manifestaciones, de acuerdo con
las definiciones del apartado anterior. Ademas, en ese documento indica los canales a
través de los cuales los usuarios de los servicios académicos del Centro manifiestan
las incidencias. El documento resultante es difundido a todos los grupos interés internos
al Centro, estudiantes, profesorado y personal de administracién y servicios a través del

procedimiento clave de informacién publica.
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La manifestacién de incidencias académicas la realizan los usuarios de los servicios
académicos, es decir, los estudiantes y el profesorado de las titulaciones que se imparten
en el Centro. Esta manifestacion se realiza a través del canal establecido por el Decano
del Centro y en ella se incluye la descripcion del problema y la persona o personas que lo
declaran.

El Decano del Centro, una vez recibida la comunicacion, procede a considerar la
pertinencia y viabilidad de su resolucion, tomando en consideracion la opinién de los
afectados y de los responsables de las actuaciones académicas objeto de incidencia.
Realiza las actuaciones necesarias para la solucién, en caso que proceda.

Las manifestaciones de incidencias son comunicadas al Vicedecano de Calidad para

su registro, asi como la resolucién de la misma para su archivo.

6. SEGUIMIENTO, MEDICION Y MEJORA

El Decano, o persona en quien delegue, procede cada vez que resulte necesario y, al
menos cada 4 afios, al control y seguimiento de este procedimiento, obteniéndose como
evidencia un informe donde se detallan los puntos fuertes, débiles y las propuestas de
mejora sobre la ejecucién del procedimiento. Este documento es entregado al Vicedecano

con competencias en Calidad para su andlisis y custodia.

La medicién, analisis y rendicion de cuentas de los resultados de la resolucion de
incidencias académicas se desarrolla siguiendo el procedimiento de apoyo del centro
para el analisis de los resultados y rendicién de cuentas. Asimismo, las propuestas de
mejora derivadas son aplicadas segun se determina en el procedimiento estratégico para

la elaboracién y actualizacion de la politica del Centro.
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Tabla 1. Archivos de evidencias
Idennﬂgacmp de la Soport_e del Responsable custodia Tiempo q«?
evidencia archivo conservacion
Documento en el que se
definen las incidencias Informatico Decano 1 afio

académicas y los canales para
su comunicacion

Documentos acreditativos de

- L S . Papel Decano 1 afio
manifestaciéon de incidencias
Documentos acreditativos de «
= L ) Papel Decano 1 afio
resolucion de incidencias
Informe de revision del - ; . =
Informético Vicedecano de Calidad 6 afios

procedimiento

8. RESPONSABILIDADES

Tabla 2: Definicién de responsabilidades

Grupos de interés representados
Responsables ) Agentes
PDI PAS Estudiantes - S
Decano X
Vicedecano de Calidad X
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9. FLUJOGRAMA

Procedimiento de apoyo para la resolucién de incidencias académicas

PACO06

Definicion de incidencia académica y
de vias y canales por las que
manifestar incidencias académicas

Decano/Director del Centro

Andlisis de viabilidad de resolucién

Decano/Director del Centro y
personas afectados

Toma de decision sobre resolucion

Decano/Director del Centro

Si

Ejecucion de las medidas

Responsables asignados por Decano/
Director Centro

Archivo de demanda y resolucion

| Vicedecano/Subdirector con
competencias en calidad

Revision del procedimiento
Vicedecano/Subdirector con ——

competencias en Calidad

Fin
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10. ANEXOS

10.1 FORMATO PARA LA ELABORACION DEL INFORME DE REVISION DEL PROCEDIMIENTO

PARA LA RESOLUCION DE INCIDENCIAS ACADEMICAS.

1. Puntos débiles del procedimiento

2. Puntos fuertes del procedimiento

3. Propuestas de mejora del procedimiento

Fecha y firma:

Decano
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