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El establecimiento de un sistema de garantia de la Calidad es un factor estratégico basico
para conseguir una mejora continua de las titulaciones oficiales y para que las
competencias, habilidades y aptitudes de sus egresados sean conocidas por los
empleadores y por la sociedad en general.

La garantia de la Calidad puede describirse como la atencién sistematica, estructurada y
continua a la calidad en términos de su mantenimiento y mejora. En el marco de las
politicas y procesos formativos que se desarrollan en las universidades, la garantia de la
calidad ha de permitir a estas instituciones demostrar que toman en serio la calidad de
sus programas y titulos y que se comprometen a poner en marcha los medios que
aseguren y demuestren esa calidad.

El desarrollo de sistemas de garantia de la Calidad exige un equilibrio adecuado entre las
acciones promovidas por las instituciones universitarias y los procedimientos de garantia
externa de la Calidad, favorecidos desde las agencias de evaluacion. La conjunciéon de
ambos configura el Sistema de Garantia Interna de la Calidad (SGIC) del sistema
universitario de referencia.

El disefio del sistema comprende:
> Determinar las necesidades y expectativas de los estudiantes, asi como de otros
grupos de interés, con relacidon a la formaciéon que se ofrece en las instituciones
universitarias.
> Establecer los objetivos y el ambito de aplicacion del sistema de garantia interna
de la Calidad.
> Determinar los criterios de garantia de la Calidad.

Los objetivos del SGIC de las titulaciones de grado y master impartidas en los centros
universitarios de la Universidad de Castilla-La Mancha (UCLM) son:
- Responder al compromiso de satisfaccion de las necesidades y expectativas
generadas por la sociedad.
- Ofrecer la transparencia exigida en el marco del Espacio Europeo de Educacion
Superior.
- Incorporar estrategias de mejora continua.
- Ordenar sus iniciativas docentes de un modo sistematico para que contribuyan
de modo eficaz a la garantia de la Calidad.
- Facilitar el proceso de acreditacion de las titulaciones oficiales implantadas en
los Centros de la Universidad.

El criterio 9 del anexo I del Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se
establece la ordenacion de las ensefanzas universitarias oficiales, constituye un eje en el
que se apoyan el resto de criterios y ejes. Este criterio ha de mostrar que los
responsables de la titulacién a acreditar han establecido un SGIC que les permiten
analizar las desviaciones de lo planificado y las areas susceptibles de mejora. Dicho
sistema también hace posible definir e implantar propuestas para la mejora continua de
la titulacion.
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Se ha considerado conveniente que dicho SGIC se elabore segln los principios expuestos
en el modelo de acreditacion de acuerdo al PROGRAMA VERIFICA de la Agencia Nacional
de Evaluaciéon de la Calidad y Acreditacion (ANECA). El documento basico del SGIC es el
Manual del Sistema de Garantia Interna de la Calidad (MSGIC), dado que en él se definen
las caracteristicas generales del sistema, los requisitos que atiende, su alcance y las
referencias a la documentacidon genérica de la que se parte o a los procedimientos que lo
desarrollan. La documentacién del SGIC se completa con un Manual de Procedimientos
compuesto por una serie de documentos a los que se hace continua referencia en el
MSGIC.

En los diferentes capitulos del MSGIC o en los procedimientos que lo desarrollan se hace
referencia a las evidencias o registros que se originan como consecuencia de su
aplicacion y que constituyen evidencia de la misma.

El objetivo del Manual del SGIC es exponer los fundamentos y el alcance del SGIC para
garantizar la calidad de las titulaciones impartidas en cada Centro, y por tanto en el
conjunto de la Universidad, asi como el compromiso del Centro y de la propia Universidad
en el cumplimiento y mejora de sus obligaciones y compromisos docentes.

El MSGIC incluye una descripcion general del Sistema de Garantia Interna de la Calidad
de las titulaciones de la UCLM de acuerdo con las directrices del programa VERIFICA
elaborado por ANECA. En el encabezado de cada una de las paginas interiores del MSGIC
se ha recogido la siguiente informacion para poder clarificar el contenido del manual:
- Titulo del Documento: Manual del Sistema de Garantia Interna de la Calidad
de los titulos de Grado y Master de la Universidad de Castilla-La Mancha
- NO© de capitulo y titulo del mismo

En el pie de cada pagina se incluye:
- Referencia: MSGIC/ Capitulo xx
- Version del MSGIC
- Numero de pagina y numero total de paginas del sistema de garantia de la
Calidad

Esta misma estructura se aplica también al Manual de Procedimientos del Sistema de
Garantia Interna de la Calidad.

Cada capitulo se ha desglosado en los siguientes apartados:
- Objeto
- Ambito de aplicacién
- Documentacion de referencia
- Desarrollo

El Manual del SGIC y el Manual de Procedimientos del SGIC de las titulaciones de la
UCLM son elaborados por la Oficina de Evaluacion de la Calidad (OEC), revisado por los
Vicerrectorados, Gerencia y Centros y aprobado por el Vicerrectorado de Docencia y
Ordenacién Académica.
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El MSGIC debera revisarse, al menos cada tres afios o siempre que se produzcan
cambios en la organizacién y/o actividades de la UCLM, en las normas que le afecten, o
como consecuencia de resultados de evaluaciones o revisiones del SGIC. Cuando se
produce algun cambio se revisan los capitulos afectados del MSGIC (el sistema de control
del MSGIC permite la revision independiente de cada capitulo) y se deja constancia en la
tabla de "Resumen de Revisiones” del SGIC. De las revisiones anteriores queda una copia
guardada, ya sea en formato papel o informatico. Todos los cambios seran elaborados
por la OEC, la cual pondra a disposicion de los Vicerrectorados, Gerencia y Centros dichos
cambios para su revision asi como al Vicerrectorado de Docencia y Ordenacion
Académica para su aprobacion.

®UCLM

UNIVERSIDAD DE CASTILLA~LA MANCHA

La OEC debera disponer de copia en soporte papel e informatico del SGIC actualizado, asi
como de las versiones anteriores. La OEC facilitard que todos los miembros de la UCLM
(personal académico, de administracion y servicios y estudiantes) tengan acceso al SGIC,
por lo que dispondra en el espacio web de la OEC un lugar adecuado en que figure una
version actualizada del mismo. El decano / director del centro, dispondra en el espacio
Web del centro de un apartado que enlace con la pagina web de la OEC destinada al
SGIC de la UCLM.

La siguiente tabla recoge la correspondencia entre los cinco capitulos del Manual de del
SGIC y los nueve procedimientos del Manual de Procedimientos del SGIC

Capitulo Procedimientos Asociados

Capitulo 1. Responsables del
Sistema de Garantia de la Calidad | ¢ Procedimiento de informacion publica
del Plan de Estudios

e Procedimiento de medicidn, analisis y mejora

Capitulo 2. Evaluacién y Mejora de
la Calidad de la Ensefianza y el
Profesorado

Procedimiento de informacion publica
Procedimiento de realizacion de encuestas a
grupos de interés

Procedimiento de indicadores

Capitulo 3. Garantia de la Calidad
de las Practicas Externas y los
Programas de Movilidad

Procedimiento de gestion y revision de la
movilidad de los estudiantes recibidos
Procedimiento de gestion y revision de la
movilidad de los estudiantes enviados
Procedimiento de gestion y revision de las
practicas externas integradas en el Plan de
Estudios

Procedimiento de informacion publica
Procedimiento de realizacion de encuestas a
grupos de interés

Procedimiento de indicadores
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Capitulo Procedimientos Asociados

Capitulo 4. Analisis de la Insercidon
Laboral de los Graduados y de la

Procedimiento de medicion, analisis y mejora
Procedimiento de informacion publica
Procedimiento de realizacion de encuestas a

Colectivos Implicados y de Atencién
a las Sugerencias o Reclamaciones.
Criterios Especificos en el caso de
Extincién del Titulo.

Satisfaccién con la Formacion . ,
L grupos de interés
Recibida L .
e Procedimiento de indicadores
e Procedimiento de gestion y revision de quejas,
Capitulo 5. Andlisis de |la reclamaciones y Sugerencias
Satisfaccién de los Distintos | ¢ Procedimiento de medicion, analisis y mejora

Procedimiento de extincién del titulo
Procedimiento de Informacion Publica
Procedimiento de realizacion de encuestas a
grupos de interés

Procedimiento de indicadores
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MANUAL DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA CALIDAD
Capitulo 1: Responsables del Sistema de Garantia de la Calidad
del Plan de Estudios

1.1 OBJETO

1.2 AMBITO DE APLICACION

1.3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA
1.4 DESARROLLO

1.4.1. Equipo de Direccion

1.4.2. Coordinador de Calidad

1.4.3. Comision de Garantia de Calidad del Centro

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Oficina de Evaluacion de la | ¢ Vicerrectorados de la UCLM | ¢ Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenaciéon Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008
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1.1. OBJETO.

El objeto del presente capitulo es indicar la estructura que los Centros Universitarios de
la UCLM han establecido para implantar y desarrollar el Sistema de Garantia Interna de
la Calidad de la UCLM.

1.2. AMBITO DE APLICACION.

Todas las Titulaciones de Grado y Master que se imparten en cada uno de los Centros de
la UCLM de las que es responsable y todas las personas implicadas en los mismos.

1.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.
e Actas de los 6rganos de gobierno de la UCLM

e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales.

e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC
1.4. DESARROLLO.

El SGIC de la UCLM, como toda normativa de la Universidad, se somete a las
competencias de los d6rganos de gobierno de dicha Universidad. Igualmente, también
esta relacionado con las competencias de los 6rganos unipersonales. Por ultimo, como
consecuencia del disefio e implantacion del SGIC de la UCLM, se ha introducido una
nueva figura, el Coordinador de Calidad del Centro, que esta directamente ligado a la
responsabilidad del SGIC

La OEC coordinara el SGIC de cada uno de los Centros Universitarios de la UCLM.
1.4.1. Equipo de Direccion.

El Equipo de Direccion del Centro y, en particular, su Decano / Director, como principal
responsable, actia como corresponde a la Direccidbn de cualquier organizacion
comprometida con el establecimiento, desarrollo, revision y mejora de un sistema de
gestion de la calidad.

En este sentido asume las responsabilidades que en los diferentes documentos del SGIC
se indican. Establece la propuesta de politica y objetivos del Centro; ha nombrado un
Coordinador de Calidad, para que lo represente en todo lo relativo al seguimiento del
SGIC; ha propuesto a la Junta de Centro la revision de la composicion y funciones de la
Comision de Garantia de Calidad del Centro; promueve la creacién de equipos de mejora
para atender a los resultados de las revisiones y evaluaciones realizadas, liderando en
todo momento las actuaciones correspondientes al SGIC.

Como muestra inicial de su compromiso con la gestién de la calidad, el Decano / Director
del Centro propone la implantacién del SGIC de la UCLM en el Centro, coordinado por la
Oficina de Evaluacion de la Calidad de la UCLM, de acuerdo a las directrices establecidas
por el Programa VERIFICA de ANECA.

Versién: 00 Pagina 11 de 78
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Como consecuencia de ello, tanto las personas del Centro como cualesquiera otras, cuyas
funciones tengan relacién con los procesos del sistema, estan implicadas en la realizacion
de actividades relacionadas con el SGIC, siendo cada una de ellas responsable de la
implantacién, en su campo de actividad especifico, del sistema establecido en este
MSGIC.

Por tanto, el Decano / Director del Centro exige que todas las personas del mismo actuen
de modo diligente y cuidadoso, de manera que no se produzca el mas minimo
menoscabo en la calidad especificada para los servicios que presta.

Igualmente, el Decano / Director mantiene una invitacion, dirigida a todas las personas
del Centro, para que realicen propuestas de mejora, las cuales seran estudiadas y, en su
caso, impulsadas por la Comision de Garantia de la Calidad del Centro, con el objetivo de
mejorar los procesos y los resultados de la calidad.

El Decano/Director nombrara, de entre los miembros de su Equipo de Direccion, al
Coordinador de Calidad del Centro.

1.4.2. Coordinador de Calidad del Centro.

Las funciones a desempefar por el coordinador de calidad del centro, en el marco del
establecimiento del SGIC de la UCLM, son las siguientes:

- Coordinar el desarrollo de un diagndstico o andlisis de la situacion previa del
Centro antes del establecimiento del SGIC de la UCLM.

- Planificar el desarrollo del SGIC en la Facultad / Escuela.

- Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos de los grupos
de interés en todos los niveles del Centro.

- Archivar la documentacién relativa a la politica de calidad del Centro.

- Coordinar el proceso de control y evaluacion de las diferentes actividades
desarrolladas en el Centro conjuntamente con los responsables de dichas
actividades.

- Proponer a la Comisién de Garantia de Calidad del Centro la informacién que se
debe hacer publica relativa del SGIC.

- Ejecutar el procedimiento para publicar dicha informacion.

- Asegurar la actualizacién de toda la documentacién publica.

- Formar parte de la Comisiéon de Garantia de Calidad del Centro.

- Verificar que existen recursos materiales y bibliograficos suficientes para el
desarrollo del programa formativo.

- Cualquier otra responsabilidad que le sea encomendada por la Comision de
Garantia de Calidad del Centro o por el Equipo de Direccion de la Facultad /
Escuela.

1.4.3. Comisién de Garantia de Calidad del Centro (CGCC).

La Comision de Garantia de la Calidad de la Facultad / Escuela es un drgano que participa
en las tareas de planificacion y seguimiento del SGIC, actuando ademas como uno de los
vehiculos de comunicacién interna de la politica, objetivos, planes, programas,

MSGIC-UCLM-Capitulo 1 Versién: 00 Pagina 12 de 78
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responsabilidades y logros de este sistema. La CGCC serda nombrada por la Junta de
Centro. Sus funciones son las siguientes:

Verificar la planificacidon del SGIC de la UCLM en la Facultad / Escuela.
Proponer el INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO DE LAS TITULACIONES DE
GRADO Y MASTER DEL CENTRO, que contendrd los datos emanados del
desarrollo de los procedimientos del SGIC, su anadlisis y, en su caso, el
seguimiento de la aplicacion de las acciones de mejora propuestas con
anterioridad.
Proponer el PLAN ANUAL DE MEJORAS DE LAS TITULACIONES DE GRADO Y
MASTER DEL CENTRO, que, al menos, contendra:

o Descripcion de cada accidon de mejora
Tareas a realizar para cumplir con la accién de mejora
Responsables de la tarea
Temporalizacion (Fecha de inicio y final)
Recursos necesarios
Indicador de seguimiento

o Responsable del seguimiento
Analizar y proponer, a iniciativa del Coordinador de Calidad, qué informacién hay
que publicar, a quién y como, ademas de validar la informacion obtenida por el
coordinador.
Cualquier otra responsabilidad que le sea encomendada por el Equipo de Direccion
de la Facultad / Escuela.

O O O O O

Dicha Comisién estara formada, al menos, por:

Decano / Director de la Facultad / Escuela, que actuard como presidente.
Coordinador de Calidad.

Un profesor de cada una de las Titulaciones de Grado y Master impartidas en el
Centro.

Un alumno de cada una de las Titulaciones de Grado y Master impartidas en el
Centro.

Un miembro del personal de administracién y servicios adscrito al Centro.
Opcionalmente, cualquier otro agente externo que la Junta de Centro estime
oportuno: Colegios Profesionales, Representantes del Sector Empresarial,
Egresados, etc.

La CGCC designard, de entre sus miembros, un secretario que levantara acta de cada
una de las sesiones.

La CGCC debera reunirse, al menos, con una periodicidad semestral, tras ser convocada
por el presidente, celebrandose una de ellas en el Gltimo trimestre del ano.

Para cumplir las anteriores funciones, el SGIC de la UCLM tiene establecido el siguiente
procedimiento documentado:

Procedimiento de informacidon publica

MSGIC-UCLM-Capitulo 1
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Capitulo 2: Evaluacion y Mejora de la Calidad de la Ensefianza
y el Profesorado

2.1 OBJETO
2.2 AMBITO DE APLICACION
2.3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

2.4 DESARROLLO

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Oficina de Evaluaciéon de la | e Vicerrectorados de la UCLM | e Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacion Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008
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2.1. OBJETO.

El objeto del presente capitulo del MSGIC de las titulaciones de grado y master de la
UCLM es presentar cdmo el Centro garantiza que se miden y analizan los resultados del
aprendizaje, y de la satisfaccion de los grupos de interés, asi como se toman decisiones a
partir de los mismos para la mejora de la calidad de las ensefianzas impartidas en el
mismo.

En este capitulo también se recoge como se garantiza y mejora la calidad del personal
académico del centro.

2.2. AMBITO DE APLICACION.

Todas las Titulaciones de Grado y Master que se imparten en cada uno de los Centros de
la UCLM de las que es responsable y el personal académico implicado en las mismas.

2.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.
e Estatutos de la Universidad.
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion
de las ensenanzas universitarias oficiales.
e Normativa Interna de la UCLM.
e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

2.4. DESARROLLO.

Los Centros Universitarios de la UCLM, a través de la CGCC, analizan y tienen en cuenta
los resultados de la formacion y del profesorado, estableciendo las propuestas de mejora
que se deriven de dicho andlisis. Para ello se dota de procedimientos que le permiten
garantizar que se miden, analizan y utilizan los resultados (del aprendizaje y de la
satisfaccion de los distintos grupos de interés) para la toma de decisiones y la mejora de
la calidad de las ensefianzas y del profesorado.

En consecuencia, bajo la responsabilidad directa del Centro y con el apoyo técnico de la
OEC de la UCLM:
> Dispone de mecanismos que le permiten obtener la informacién sobre las
necesidades y expectativas de los distintos grupos de interés en relacién con la
calidad de las ensefianzas y del profesorado.
» Cuenta con sistemas de recogida de informacién que facilitan datos relativos a los
resultados del aprendizaje y de la satisfaccién de los grupos de interés.
> Tiene definido como se realiza el control, revision periédica y mejora continua,
tanto de los resultados, como de la fiabilidad de los datos utilizados.
> Determina las estrategias y procesos sistematicos para introducir mejoras en
funcién de los resultados.
> Determina los procedimientos necesarios para regular y garantizar los procesos de
toma de decisiones relacionados con los resultados.
> Tiene identificada la forma en que los grupos de interés se implican en la
medicién, analisis y mejora de los resultados.
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Calidad de la Enseiianza y el Profesorado .

Para cumplir las anteriores funciones, el SGIC de los Centros Universitarios de la UCLM
tiene establecido el siguiente procedimiento documentado:

e Procedimiento de medicién, analisis y mejora

e Procedimiento de informacién publica

e Procedimiento de realizacion de encuestas a grupos de interés

e Procedimiento de indicadores
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MANUAL DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA CALIDAD
Capitulo 3: Garantia de la Calidad de las Practicas Externas
y Programas de Movilidad

3.1 OBJETO
3.2 AMBITO DE APLICACION
3.3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

3.4 DESARROLLO

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Oficina de Evaluacion de la | ¢ Vicerrectorados de la UCLM | ¢ Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacion Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008

Versién: 00
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3.1. OBJETO.

El objete del presenta capitulo del MSGIC es describir como los Centros Universitarios de
la UCLM establecen mecanismos para la gestién y revision de las practicas externas
integradas en el plan de estudios de los que es responsable y los programas de movilidad
de los estudiantes, tanto enviados como recibidos; asi como revisa y mejora la calidad de
los mismos.

3.2. AMBITO DE APLICACION.

Todas las practicas externas integradas en las Titulaciones de Grado y Master que se
imparten en los Centros Universitarios de la UCLM y todos los programas de movilidad
adscritos a los Centros Universitarios de la UCLM.

3.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

e Estatutos de la Universidad.

e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién
de las ensefanzas universitarias oficiales.

¢ Normativa Interna de la UCLM.

e Convenios especificos de colaboracién entre empresa y UCLM en materia de
practicas de estudiantes.

e Convenios especificos de movilidad de estudiantes entre UCLM vy otras
universidades o instituciones.

e Planes de estudios y guias académicas

e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

3.4. DESARROLLO.

La Universidad de Castilla-La Mancha, consciente de que las practicas externas y los
programas de movilidad son un eje fundamental en la formacion de los estudiantes, se
dota de procedimientos que les permitan comprobar que las acciones que emprenden
tienen como finalidad fundamental favorecer el aprendizaje del estudiante dentro de
estas actividades de formacion.

Para cumplir con estas funciones, el SGIC de los Centros Universitarios de la UCLM tiene
definidos los siguientes procedimientos documentados:

e Procedimiento de gestion y revision de la movilidad de los estudiantes recibidos

e Procedimiento de gestion y revision de la movilidad de los estudiantes enviados

e Procedimiento de gestion y revision de las practicas externas integradas en el Plan

de Estudios

e Procedimiento de informacion publica

e Procedimiento de realizacion de encuestas a grupos de interés

e Procedimiento de indicadores

Versién: 00
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MANUAL DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA CALIDAD
Capitulo 4: Analisis de la Insercion Laboral de los Graduados y de la
Satisfaccion con la Formacion Recibida

4.1 OBJETO

4.2 AMBITO DE APLICACION

4.3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA
4.4 DESARROLLO

Elaboracion: Revision: Aprobacion:

¢ Oficina de Evaluacion de la | ¢ Vicerrectorados de la UCLM | ¢ Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacion Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008

Versién: 00
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4.1. OBJETO.

El objeto del presente capitulo del Manual del SGIC es presentar cdmo los Centros
Universitarios de la UCLM garantizan que se miden, analizan y mejoran los resultados de
la insercidn laboral y de la satisfaccidon con la formacién recibida.

4.2. AMBITO DE APLICACION.

Estudiantes Egresados en todas las Titulaciones de Grado y Master que se imparten en
cada uno de los Centros de la UCLM y empleadores de estos estudiantes.

4.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.
e Estatutos de la Universidad
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién
de las ensefanzas universitarias oficiales.
¢ Normativa Interna de la UCLM.
e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

4.4. DESARROLLO.

Los Centros Universitarios de la UCLM analizan y tienen en cuenta los resultados de la
Insercion Laboral y de la Satisfaccion con la Formacion recibida. Para ello se dota de
procedimientos que le permiten garantizar que se miden, analizan y utilizan estos
resultados para la toma de decisiones y la mejora de la calidad de las ensefanzas.

En consecuencia, bajo la responsabilidad directa del Centro y con el apoyo técnico e
informativo de la Oficina de Evaluacion de la Calidad y del Centro de Informacion y
Promocion del Empleo de la UCLM:
> Cuenta con sistemas de recogida de informacién que facilitan datos relativos a los
resultados de la insercidén laboral y de la satisfaccién de la formacion recibida.
> Dispone de un sistema de recogida de informacion de los empleadores de los
estudiantes de la UCLM.
> Tiene definido como se realiza el control, revision periddica y mejora continua,
tanto de los resultados, como de la fiabilidad de los datos utilizados.
> Determina las estrategias y procesos sistematicos para introducir mejoras en
funcién de los resultados.
» Determina los procedimientos necesarios para regular y garantizar los procesos de
toma de decisiones relacionados con los resultados.

Para cumplir las anteriores funciones, el SGIC de los Centros Universitarios de la UCLM
tiene establecido los siguientes procedimientos documentados:

e Procedimiento de medicién, analisis y mejora

e Procedimiento de informacion publica

e Procedimiento de realizacion de encuestas a grupos de interés

e Procedimiento de indicadores
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MANUAL DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA CALIDAD
Capitulo 5: Analisis de la Satisfaccion de los distintos Colectivos
Implicados y de Atencion a las Sugerencias o Reclamaciones. Criterios
Especificos en el caso de Extincion del Titulo

5.1 OBJETO
5.2 AMBITO DE APLICACION
5.3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

5.4 DESARROLLO

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Director de la Oficina de ¢ Director de la Oficina de ¢ Decano/Director de la
Evaluacion de la Calidad Evaluacion de la Calidad Facultad/Escuela
Fecha: / / Fecha: / / Fecha: / /
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UNIVERSIDAD DE CASTILLA-LA MANCHA Capitulo 5: Analisis de la Satisfaccién de los distintos Colectivos
Implicados y de Atencion a las Sugerencias o Reclamaciones.
Criterios especificos en el caso de Extincion del Titulo

5.1. OBJETO.

El objeto del presente capitulo del Manual del SGIC es presentar cdmo los Centros
Universitarios de la UCLM garantizan que se miden, analizan y mejoran los resultados de
la satisfaccion de los distintos colectivos implicados en las Titulaciones, asi como la
gestion y revisidon de quejas, reclamaciones y sugerencias. También se establecen los
criterios de una posible extincién del titulo asi como los mecanismos a activar en caso de
producirse.

5.2. AMBITO DE APLICACION.

Todas las Titulaciones de Grado y Master que se imparten en cada uno de los Centros de
la UCLM de las que es responsable y todas las personas implicadas en los mismos.

5.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

e Estatutos de la Universidad de Castilla-La Mancha.

e Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de Caracter
Personal (LOPD).

e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion
de las ensefanzas universitarias oficiales.

¢ Normativa Interna de la UCLM.

e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

5.4. DESARROLLO.

Los Centros de la UCLM con el apoyo técnico de la OEC, recoge informacién de los
distintos grupos de interés, se genera informacién y se analiza para la toma de
decisiones en los diferentes aspectos del SGIC del Centro. Asi mismo, los Centros
establecen los mecanismos de recogida de quejas y sugerencias y de resolucién de las
mismas.

La Universidad establece los criterios de una posible extincion del titulo, asi como los
mecanismos a activar en el caso de que este hecho se produjese.

Para cumplir las funciones anteriores, el SGIC de los Centros de la Universidad tiene
establecido los siguientes procedimientos documentados:

e Procedimiento de gestion y revision de quejas, reclamaciones y Sugerencias

e Procedimiento de medicién, analisis y mejora

e Procedimiento de extincion del titulo

e Procedimiento de Informacion Publica

e Procedimiento de realizacion de encuestas a grupos de interés

e Procedimiento de indicadores
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UNIVERSIDAD DE CASTILLA-LA MANCHA Procedimiento 1: Procedimiento de Gestion y
Revision de la movilidad de los estudiantes recibidos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GARANTIA
INTERNA DE LA CALIDAD
Procedimiento 1: Procedimiento de Gestion y Revision de la movilidad
de los estudiantes recibidos

OBJETO

ALCANCE

REFERENCIAS / NORMATIVA
DEFINICIONES

DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION

ARCHIVO

RESPONSABILIDADES

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

FLUJOGRAMA

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Oficina de Evaluacion de la | e Vicerrectorados de la UCLM | e Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacion Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008
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UNIVERSIDAD DE CASTILLA-LA MANCHA Procedimiento 1: Procedimiento de Gestion y
Revision de la movilidad de los estudiantes recibidos

1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el sistema a aplicar en la gestion y
revision del programa de movilidad de los estudiantes recibidos en las Titulaciones de
Grado y Master de los Centros Universitarios de la UCLM.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacién tanto en la gestion como en la revision del
desarrollo del programa de movilidad de los estudiantes recibidos y matriculados en
alguna titulacién de Grado o Master de la UCLM.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestion y revision de las practicas externas son,
entre otras:
o Estatutos de la Universidad.
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales.
¢ Normativa Interna de la UCLM.
e Convenios especificos de movilidad de estudiantes entre UCLM vy otras
universidades o instituciones.
e Planes de estudios y guias académicas
e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

4. DEFINICIONES

Movilidad: posibilidad o accion de pasar cierto periodo de tiempo estudiando o
trabajando en otra institucién de educacion superior del propio pais o del extranjero. En
el caso de estudiantes, el programa debe llevar asociado el reconocimiento académico de
las materias impartidas durante la estancia.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

e Establecimiento de acuerdos o convenios con las universidades u otras
instituciones. La Oficina de Relaciones Internacionales (ORI), junto con el
responsable del programa de movilidad del centro, seran los encargados de
establecer los convenios.

¢ Organizacion y Planificacion del programa de movilidad. El responsable de
movilidad del Centro organizara y planificara, en colaboracion con la ORI, los
programas de movilidad.

e Acogida de los estudiantes e informacidn/orientacion general del programa. La
realizara la ORI junto con el responsable del programa de movilidad del
centro.

MPSGIC-UCLM-Procedimiento 1 Versién: 00
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UNIVERSIDAD DE CASTILLA-LA MANCHA Procedimiento 1: Procedimiento de Gestion y
Revision de la movilidad de los estudiantes recibidos

e Matriculaciéon e informacion/orientacién de los estudiantes. Este proceso se
lleva a cabo cuando el estudiante llega al centro, desarrolldndolos la ORI y la
Unidad de Gestion de Alumnos (UGA).

e Revisién de la Informacién: La CGCC se encargara de revisar la informacion
necesaria para el analisis y mejora del programa.

e Revisibn y mejora del programa de movilidad: Se realizard a través del
procedimiento de medicién, analisis y mejora.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de medicion, analisis y mejora del SGIC se incluird la revision del
desarrollo del programa de movilidad, incorporando las acciones y resultados del Plan
Anual de Mejoras y el Informe de Seguimiento de las Titulaciones de Grado y Master del
Centro.

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por la Comision de
Garantia de Calidad del Centro. Una copia de los documentos serd archivada también por
el responsable de movilidad del centro.

Identificacion del Soporte del . Tiempo de
. ; Responsable custodia o
registro archivo conservacion
Convenio firmado Papel o Oficina de Relaciones o
. - ) 6 anos
por ambas partes informatico Internacionales

8. RESPONSABILIDADES

Responsable del programa de movilidad del centro: Es el responsable de gestionar
y organizar el programa de movilidad en todos los aspectos relacionados con el centro. El
responsable del programa de movilidad del centro puede ser un miembro del personal
académico designado por la direccion del centro o una comisién del centro.

Oficina de Relaciones Internacionales (ORI): Este servicio es el responsable de
gestionar y organizar el programa de movilidad en todos los aspectos relacionados con la
universidad.

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): En el caso del programa de
movilidad, su responsabilidad es la de velar por el analisis de los diferentes indicadores y
evidencias siendo el objetivo final la mejora continua. En este proceso, la CGCC trabajara
conjuntamente con el responsable del programa de movilidad del centro.
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9. FLUJOGRAMA

Procedimiento 1: Procedimiento de Gestion y
Revision de la movilidad de los estudiantes recibidos

de los titulos de Grado y Master
de la Universidad de Castilla-La Mancha

Procedimiento de Gestion y Revision de la Movilidad de los Estudiantes Recibidos

MPSGIC-UCLM-Procedimiento

v Normativa para la firma
de convenios de
cooperacién internacional

v Normativa de
intercambios de
estudiantes

Establecimiento de acuerdos o
convenios con universidades u
otras instituciones

Convenio
firmado por

ORI/ Responsable del programa
de movilidad del centro

v

Organizacion del programa de
movilidad

ORI/Responsable del programa
de movilidad del centro

v

Acogida de los estudiantes

ORI/Responsable del programa
de movilidad del centro

Informacién/orientacion
general de los estudios

ORI/Responsable del programa
de movilidad del centro

v

Matriculacion de los estudios

UGA

v

Fin de la estancia

ORI/Estudiante

v

v' Resultados de los
de encuestas a grupos de

indicadores

procedimientos de realizacion

interés y disefio y gestidn de

Revisién de la informacion para
el analisis y mejora de los
programas de movilidad

1

CGCC
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GARANTIA
INTERNA DE LA CALIDAD
Procedimiento 2: Procedimiento de Gestion y Revision
de la movilidad de los estudiantes enviados

OBJETO

ALCANCE

REFERENCIAS / NORMATIVA
DEFINICIONES

DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION

ARCHIVO

RESPONSABILIDADES

FLUJOGRAMA

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Oficina de Evaluaciéon de la | ¢« Vicerrectorados de la UCLM | ¢ Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacién Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008
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Procedimiento 2: Procedimiento de Gestion y
Revision de la movilidad de los estudiantes enviados

1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el sistema a aplicar en la gestion y
revisién del programa de movilidad de los estudiantes enviados en las Titulaciones de
Grado y Master de los Centros Universitarios de la UCLM.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacion tanto en la gestion como en la revisién del
desarrollo del programa de movilidad de los estudiantes enviados.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestidn y revisién de las practicas externas son,
entre otras:
o Estatutos de la Universidad.
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales.
e Normativa Interna de la UCLM.
e Convenios especificos de movilidad de estudiantes entre UCLM vy otras
universidades o instituciones.
¢ Planes de estudios y guias académicas
e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

4. DEFINICIONES

Movilidad: posibilidad o accion de pasar cierto periodo de tiempo estudiando o
trabajando en otra instituciéon de educacion superior del propio pais o del extranjero. En
el caso de estudiantes, el programa debe llevar asociado el reconocimiento académico de
las materias impartidas durante la estancia.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

e Establecimiento de acuerdos o convenios con universidades u otras
instituciones. La ORI sera la encargada de establecer los convenios.

¢ Organizacidon y Planificacion del programa de movilidad. El responsable de
movilidad del Centro organizara y planificara, en colaboracion con la ORI, los
programas de movilidad.

e Publicacién de la convocatoria. La ORI, en colaboracidn con el responsable del
programa de movilidad del centro, publicitaran la convocatoria de movilidad.

e Seleccion de los estudiantes y asignacién a la universidad. El coordinador del
convenio de movilidad seleccionara a los estudiantes que participan en el
programa teniendo en cuenta unos criterios y procedimientos claramente
establecidos. La ORI publicara el listado de estudiantes seleccionados.

e Incorporacion de los estudiantes a la universidad de destino. La ORI y el
estudiante gestionaran la incorporacién de este a la Universidad o Institucion
de destino.

e Fin de la estancia e incorporacion a la universidad.
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Procedimiento 2: Procedimiento de Gestion y
Revision de la movilidad de los estudiantes enviados

e Revisidon y mejora del programa de movilidad: Se realizaréa a través del
procedimiento de medicidn, analisis y mejora.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de medicion, analisis y mejora del SGIC se incluird la revision del
desarrollo del programa de movilidad, incorporando las acciones y resultados del Plan
Anual de Mejoras y el Informe de Seguimiento de las Titulaciones de Grado y Master del
Centro.

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por la Comision de
Garantia de Calidad del Centro y/o la ORI. Una copia de los documentos sera archivada
también por el responsable del programa de movilidad del centro.

Identificacion del Soporte del

i __Tiempo de
Responsable custodia Tiempo de

registro archivo conservacion
Convenio firmado por Papel o Oficina de Relaciones o
. - ) 6 anos
ambas partes informatico Internacionales
Convocatoria publica - .
P Papel o Oficina de Relaciones ~
de los programas de . e ) 6 afhos
-~ informatico Internacionales
movilidad
Listado de estudiantes
seleccionados para los Papel o Oficina de Relaciones 6 afios
programas de informatico Internacionales
movilidad

8. RESPONSABILIDADES

Responsable del programa de movilidad del centro: Es el responsable de gestionar
y organizar el programa de movilidad en todos los aspectos relacionados con el centro. El
responsable del programa de movilidad del centro puede ser un miembro del personal
académico designado por la direccion del centro o una comisién del centro.

Oficina de Relaciones Internacionales (ORI): Este servicio es el responsable de
gestionar y organizar el programa de movilidad en todos los aspectos relacionados con la
universidad.

Coordinador del Convenio del Programa de Movilidad: Es un miembro del personal
académico del centro que es responsable de gestionar los aspectos académicos del
convenio y de seleccionar a los estudiantes participantes en el mismo.

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): En el caso del programa de
movilidad, su responsabilidad es la de velar por el analisis de los diferentes indicadores y
evidencias siendo el objetivo final la mejora continua. En este proceso, la CGCC trabajara
conjuntamente con el responsable del programa de movilidad del centro.
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Procedimiento 2: Procedimiento de Gestion y
Revision de la movilidad de los estudiantes enviados

de los titulos de Grado y Master
de la Universidad de Castilla-La Mancha

Procedimiento de Gestion y Revision de la Movilidad de los Estudiantes Enviados

v Normativa para la firma
de convenios de

cooperacién internacional

v Normativa de

intercambios de —

estudiantes

v Normativa de seleccion

Establecimiento de acuerdos o
convenios con universidades u
otras instituciones

ORI/Responsable del programa
de movilidad del centro

v

Organizacién del programa de
movilidad

ORI/Responsable del programa
de movilidad del centro

v

Publicacién de la convocatoria
de los programas de movilidad

Convenio firmado por
ambas partes

ORI/Responsable del programa
de movilidad del centro

v

Seleccion de estudiantes

de estudiantes

v" Resultados de los
procedimientos de realizacion
de encuestas a grupos de
interés y disefio y gestion de
indicadores

Coordinador del convenio del
programa de movilidad

v

Publicacién de estudiantes
seleccionados

Convocatoria publica de los
programas de movilidad

ORI

Incorporacién de los
estudiantes a la
universidad de destino

ORI / Estudiante

v

Fin de la estancia

ORI / Estudiante

v

A
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GARANTIA
INTERNA DE LA CALIDAD
Procedimiento 3: Procedimiento de Gestion y Revision de las Practicas
Externas Integradas en el Plan de Estudios

OBJETO

ALCANCE

REFERENCIAS / NORMATIVA
DEFINICIONES

DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION

ARCHIVO

RESPONSABILIDADES

FLUJOGRAMA

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Oficina de Evaluaciéon de la | ¢ Vicerrectorados de la UCLM | ¢ Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacion Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el sistema a aplicar en la gestion y
revision de las practicas externas integradas en el Plan de Estudios de las Titulaciones de
Grado y Master impartidas en los Centros Universitarios de la Universidad de Castilla-La
Mancha.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacién tanto en la gestion como en la revision del
desarrollo de las practicas externas integradas en la titulacion.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestion y revision de las practicas externas son,
entre otras:
e Estatutos de la Universidad.
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales.
¢ Normativa Interna de la UCLM.
¢ Convenios especificos de colaboracidon entre empresa y UCLM en materia de
practicas de estudiantes.
¢ Planes de estudios y guias académicas
e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

4. DEFINICIONES

Practicas externas: Son practicas formativas integradas en el plan de estudios
(curriculares) que comprenden la actividades realizadas por los estudiantes en
instituciones, entidades y empresas con una correspondencia en créditos académicos
necesarios para la obtencién del titulo.

5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS

e Organizacion y Planificacion de las Practicas. En la organizacion de las practicas se
tienen que tener en cuenta dos aspectos basicos, la blsqueda de empresas vy el
establecimiento de convenios con dichos centros. Dicha organizacion la llevara a
cabo el responsable de las practicas externas de la universidad y el responsable
de las practicas externas del centro.

e Publicacion de Oferta para Practicas Externas y Seleccion de estudiantes: El
responsable de las practicas externas del centro publicard la oferta de practicas
externas y seleccionara, teniendo en cuenta unos criterios y procedimientos
claramente establecidos, a los estudiantes para realizarlas.

e El estudiante se incorporara a la empresa o institucion y realizara las tareas que le
sean encomendadas.

e Revisidon de la informacion: La CGCC se encargara de revisar la informacion
necesaria para la mejora del programa de practicas externas.
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6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de medicion, analisis y mejora del SGIC se incluird la revisién del
desarrollo del programa de movilidad, incorporando las acciones y resultados del Plan
Anual de Mejoras y el Informe de Seguimiento de las Titulaciones de Grado y Master del
Centro.

7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por la Comisién de
Garantia de Calidad del Centro. Una copia de los documentos sera archivada también por
el responsable de las Practicas Externas del Centro.

Identificacion del Soporte del . Tiempo de
. ) Responsable custodia .
registro archivo conservacion
o Responsable de las
Convenio firmado por Papel o , p -
. L practicas externas del 6 anos
ambas partes informatico
Centro
, Responsable de las
Oferta de practicas Papel o , p -
. L practicas externas del 6 anos
externas del centro informatico
Centro
Responsable de las
Listado de estudiantes Papel o i p N
) . L practicas externas del 6 afos
seleccionados informatico
Centro

8. RESPONSABILIDADES

Responsable de practicas externas del centro: Es el responsable de gestionar y
organizar las practicas externas de las titulaciones de grado y master del centro.

Responsable de las practicas externas de la universidad: Este servicio serd, junto
con el responsable de practicas externas del centro, el encargado de la blusqueda vy
seleccion de empresas o instituciones y el apoyo en la gestidon de los convenios firmados
entre la empresa/institucién y la UCLM.

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): En el caso de las practicas
externas, su responsabilidad es la de velar por el analisis de los diferentes indicadores y
evidencias siendo el objetivo final la mejora continua.
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9. FLUJOGRAMA

Procedimiento de Gestion y Revision de las Practicas

Externas Integradas en el Plan de Estudios

v
Establecimiento de acuerdos o
v Normativa de la UCLM convenios con empresas o Convenio firmado por
para la realizacion de > instituciones . ambas partes
practicas externas

Responsables de las practicas
externas de la UCLM Y Centros

v

Organizacién de las practicas
externas

Responsable de practicas
externas del centro

v

Publicacién de la oferta de Oferta de Practicas Externas
practicas externas del Centro

Responsable de practicas
externas del centro

v

v Normativa de seleccién Seleccion de estudiantes
de estudiantes para las >
practicas externas Responsable de practicas

externas del centro

v

Publicacion de estudiantes Listado de estudiantes
seleccionados seleccionados

Responsable de practicas
externas del centro

v

Incorporacién de los
estudiantes a la
Empresa/institucion de destino
Responsable de practicas
externas del centro/
Estudiante

v

Fin de la practica

ORI / Estudiante

v

v" Resultados de los Revision de la informacion para
procedimientos de realizacion el andlisis y mejora de las
de encuestas a grupos de > practicas externas
interés y disefio y gestion de
indicadores CGCC
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GARANTIA
INTERNA DE LA CALIDAD

Procedimiento 4: Procedimiento de Gestion y Revision de Quejas,
Reclamaciones y Sugerencias

OBJETO

ALCANCE

REFERENCIAS / NORMATIVA
DEFINICIONES

DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION

ARCHIVO

RESPONSABILIDADES

FLUJOGRAMA

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Elaboracion: Revision: Aprobacion:

Vicerrectorados de la UCLM | ¢« Vicerrectorado de Docencia

¢ Oficina de Evaluacién de la | ¢
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacién Académica
¢ Defensora del Estudiante
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el sistema a aplicar en la gestién y
revision de las quejas, reclamaciones y sugerencias en los Centros Universitarios de la
UCLM.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacion tanto en la gestion como en la revisién del
desarrollo de las quejas, reclamaciones y sugerencias.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

Las fuentes a tener en cuenta en la gestién y revisidon de las quejas, reclamaciones y
sugerencias son, entre otras:

e Estatutos de la UCLM.

¢ Normativa interna de la UCLM.

¢ Normativa interna del centro.

e Manual del SGIC y el manual de procedimientos del SGIC

4. DEFINICIONES
Queja: 1. Accion de quejarse. 2. Resentimiento, desazén

Reclamacion: Oposicion o contradiccidon que se hace a algo como injusto, o mostrando
no consentir en ello

Sugerencia: Insinuacion, inspiracion, idea que se sugiere

5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS

o Definicion del canal de atencion de quejas, reclamaciones y sugerencias: La CGCC
indicara cuales son los canales establecidos para presentar una queja,
reclamacién o sugerencia.

e Recepcion de la queja, reclamacion o sugerencia: La CGCC recibe y canaliza la
queja, reclamacion o sugerencia para su envio al servicio implicado.

e El servicio implicado analiza la queja, reclamacion o sugerencia y emite un
documento soluciones adaptadas, si proceden, a la CGCC.

e La CGCC emite una comunicacion al reclamante con las soluciones adoptadas, si
proceden, asi como incorpora estas soluciones en el plan de mejoras y a través
del procedimiento de medicion, analisis y mejora.

e La CGCC emite una felicitacidon al reclamante.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de analisis, medicién y mejora del SGIC, se incluird la revision del
desarrollo del procedimiento de quejas, reclamaciones y sugerencias, incorporando las
acciones de mejora resultantes del analisis de una queja, reclamacién o sugerencia al
Plan Anual de Mejoras y los resultados al Informe de Seguimiento de las Titulaciones de
Grado y Master del Centro.
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7. ARCHIVO

Los documentos generados en este procedimiento seran archivados por la Comision de
Garantia de Calidad del Centro. Una copia de los documentos sera archivada también por
el responsable del servicio implicado.

Tiempo de
conservacion

Identificacion del Soporte del

Responsable custodia

registro archivo

Documento que recoja
los canales de atencién . ,
q . Papel o Comision de Garantia 6 af
e quejas ) L ) afos
R informatico de Calidad del Centro
reclamaciones, y
sugerencias
Documento de quejas L ,
. ! Papel o Comision de Garantia .
reclamaciones y . ‘e . 6 anos
) informatico de Calidad del Centro
sugerencias
Documento del servicio Comision de Garantia
implicado donde se Papel o de Calidad del Centro / 6 af
. . . - anos
recojan, si procede, las informatico Responsable del
soluciones a adoptar servicio implicado
Documento de solucién Comision de Garantia
adoptada sobre las Papel o de Calidad del Centro / 6 af
. . . - afnos
quejas, reclamaciones y informatico Responsable del
sugerencias Y felicitacion servicio implicado

8. RESPONSABILIDADES

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): Es la encargada de recibir y
canalizar las quejas, reclamaciones y sugerencias. La CGCC también realizara un
seguimiento de la planificacién y la evaluacidon de las acciones que se han desarrollado.
Por otro lado, la CGCC junto al responsable del servicio implicado comunicaran a la
persona que ha iniciado el proceso la solucién adoptada. Asimismo, realizara el envio de
felicitacion al interesado.

La CGCC realizara la evaluacion de las acciones de mejora que se hayan desarrollado.

Responsable del servicio implicado: El responsable del servicio sera el encargado de
buscar acciones para la solucién del problema detectado, planificando y desarrollando las
acciones que se pongan en marcha.
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Procedimiento 4: Procedimiento de Gestion y Revision
de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

de los titulos de Grado y Master
de la Universidad de Castilla-La Mancha

Procedimiento de Gestion y Revision de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

\
v

Definicion del canal de
atencion de quejas/
reclamaciones/sugerencias

A4

A

CGCC

v

Recepcién de quejas/
reclamaciones/sugerencias

CGCC

Canalizacién de la quejas/
reclamaciones/sugerencias al
responsable del servicio
implicado

CGCC

A4

v

Analisis de la quejas/
reclamaciones/sugerencias

Responsable del servicio
implicado

Comuniacion de la solucidn, si
procede, y felicitacion al
reclamante

CGCC/Responsable del servicio

implicado

|
|
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GARANTIA
INTERNA DE LA CALIDAD

Procedimiento 5: Procedimiento de Medicion, Analisis y Mejora

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

OBJETO

ALCANCE

REFERENCIAS/NORMATIVA
DEFINICIONES

DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION

ARCHIVO

RESPONSABILIDADES

FLUJOGRAMA

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
¢ Oficina de Evaluacién de la | Vicerrectorados de la UCLM | ¢ Vicerrectorado de Docencia
Calidad ¢ Gerencia y Ordenacién Académica
¢ Centros
Fecha: 20/05/2008 Fecha: 10/06/2008 Fecha: 15/07/2008
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1. OBJETO

El objeto del presente documento es definir cdmo los Centros de la Universidad de
Castilla-La Mancha miden y analizan los resultados del aprendizaje. A partir de este
analisis, el procedimiento indica cdmo se establecen las propuestas para la mejora de la
calidad de las ensefianzas impartidas y se realiza el seguimiento de las mismas.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacién en todas las titulaciones de grado y master de la
UCLM.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA
e Estatutos de la UCLM.
¢ Normativa interna de la UCLM.
e Manual del SGIC y el manual de procedimientos del SGIC

4. DEFINICIONES

No se considera necesario establecer definiciones en este procedimiento.
5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS

5.1. Generalidades

Los Centros de la Universidad de Castilla-La Mancha, en su labor de mejora continua de
la formacion que imparten, analizan anualmente los resultados que obtienen sus
procesos.

Asimismo, realizan el seguimiento programado de las acciones incluidas en los Planes
Anuales de Mejora de las Titulaciones de Grado y Master, analizando su grado de
consecucién y proponiendo modificaciones, si procede, para garantizar su desarrollo.

Esta labor es realizada por la Comision de Garantia de Calidad del Centro que, en base a
toda la informacién disponible del seguimiento realizado, propone para el préximo afio el
correspondiente Plan Anual de Mejoras; asi como, propone el informe anual de
seguimiento de las titulaciones de grado y master en base a los resultados obtenidos en
los indicadores de seguimiento.

5.2. Obtencion y revision de la informacion

La informacion que la CGCC debe analizar procede de los resultados del analisis de
necesidades, expectativas y satisfaccion de los diferentes grupos de interés, de los
resultados académicos, asi como de cada uno de los procesos de realizacidon de encuestas
a grupos de interés y de indicadores definidos en el SGIC.

El Coordinador de Calidad del Centro es responsable de recopilar, revisar y de comprobar
la validez de toda la informacidon necesaria. Si detecta alguna ausencia o falta de
fiabilidad en la informacidn lo comunica a quién se la ha suministrado para que proceda a
corregirla o completarla.
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5.3. Analisis de resultados

La Comision de Garantia de Calidad del Centro recibe la informacién que le suministra la
Oficina de Evaluacion de la Calidad, el Centro y otras unidades y procede a su analisis.

De este analisis, la CGCC elabora una propuesta de:
e Plan Anual de Mejoras de las Titulaciones de Grado y Master del
Centro.
e Informe Anual de Seguimiento de las Titulaciones de Grado y Master
del Centro.

5.4. Informe Anual de Seguimiento y del Plan Anual de Mejoras de las
Titulaciones de Grado y Master del Centro

En la reunion de la CGCC del ultimo trimestre del ano, ademas de la revisidon del Plan
Anual de Mejoras correspondiente, se elaborard una propuesta de Informe Anual de
Seguimiento de las Titulaciones de Grado y Master.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Para la medicion y andlisis de los resultados se tendrdn en cuenta toda la informacion de
los procesos de realizacidon de encuestas a grupos de interés y de indicadores.

Especificamente, se tendran en cuenta los indicadores referentes a resultados
académicos, la tasa de participacién en practicas en empresas/instituciones, la tasa de
participacion en programas de movilidad, los resultados de la insercién laboral y de la
satisfaccion de los diferentes grupos de interés.

7. ARCHIVO

Identificacion del Soporte de Responsable Tiempo de

registro archivo custodia conservacion
Informe  Anual de
Seguimiento de las
Titulaciones de Grado
y Master del Centro

Comision de
Papel o informatico | Garantia de Calidad 6 afios
del Centro

Plan Anual de Mejoras
de las Titulaciones de

Comision de

) Papel o informatico | Garantia de Calidad 6 anos

Grado y Master del
del Centro

centro
Acta de la junta de
centro donde se Comisién de
aprueba el informe| Papel o informatico | Garantia de Calidad 6 afos
anual de seguimiento del Centro

y el plan de mejoras
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8. RESPONSABILIDADES

Junta de Centro: Aprueba el Informe Anual de Seguimiento y Plan Anual de Mejoras
elaborado por la CGCC.

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): Analiza toda la documentacion
que le facilita el Coordinador de Calidad, incluyendo el Plan Anual de Mejoras. Elabora
una propuesta de informe anual de seguimiento y el plan de mejoras para el afo
siguiente.

Coordinador de Calidad: Recoge la toda la informacion disponible y la remite a la
Comision de Garantia de Calidad del Centro. Difunde el Informe Anual de Seguimiento y
el Plan Anual de Mejoras de las Titulaciones de Grado y Master del Centro.
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9. FLUJOGRAMA

Proceso de Medicion, Analisis y Mejora

Inicio

A 4
Recoger informacion,
revisar y comprobar su
validez
Coordinador de Calidad
del Centro

A 4
Analisis de la informacion

CGCC

A 4

Revision de los resultados

obtenidos y previstos en el
plan anual de mejoras

CGCC

Elaboracion de la
propuesta de plan anual
de mejoras

CGCC

4
Aprobacién de las
propuestas de plan anual
de mejoras y de informe |
anual de seguimiento

Junta de Centro

No

Si

v
Difusion del plan anual de
mejoras y del informe de
o — seguimiento
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el modo en el que la Universidad de
Castilla-La Mancha establece la extincién de un Titulo en base a los criterios legales y a
los resultados obtenidos en las diferentes evaluaciones cuando el Titulo no haya
alcanzado el umbral de calidad establecido.

Asimismo, establece los procedimientos especificos que deben seguir los estudiantes que
han iniciado sus estudios con el Titulo a extinguir, y que salvaguarden, en todo caso, los
derechos contraidos por dichos estudiantes.

2. ALCANCE

El presente documento es de aplicacién a todas las titulaciones de grado y master
ofertadas por los Centros de la Universidad de Castilla-La Mancha.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de Octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias.
¢ Normativa interna de la Universidad.

4. DEFINICIONES

Extincion de un Titulo de Grado Master: Baja del mismo en el Registro de
Universidades, Centros y Titulaciones.

5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
5.1. Generalidades

Si se produce alguno de los casos contemplados para la Extincién del Titulo, el Equipo de
Direccién de la Universidad estudia si es posible subsanar las posibles deficiencias que
han provocado el inicio de la extincidon del mismo. Si es posible subsanarlas, el Equipo de
Direccion de la Universidad establecera los mecanismos adecuados y el Titulo continuara
oficialmente.

Si no es posible subsanarlas, el Equipo de Direccién de la Universidad informara al
Consejo de Gobierno de la Universidad y a la Comunidad Auténoma. El Consejo de
Gobierno solicitara la baja el Titulo en el Registro de Universidades, Centros vy
Titulaciones. El Equipo de Direccién del Centro debe aplicar la normativa interna al efecto
para estudiantes matriculados en la Titulacién, salvaguardando, en todo caso, los
derechos contraidos por los estudiantes.

5.2. Criterios para la extincion del Titulo

Los criterios generales para la extincién del Titulo son:
- El Titulo no supera la fase de acreditacion contemplada en el R.D. 1393/2007,
por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias.
- El Titulo puede extinguirse si, por cambios en las leyes de ordenacion
universitarias vigentes en ese momento, deja de cumplir con las mismas.
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- El Consejo de Gobierno de la Universidad, podra proponer la extincién del
titulo basandose en indicadores objetivos, tales como, tasas de insercion
laboral, tasas de graduacion, etc.

- El nimero de estudiantes matriculados no supera un cierto umbral establecido
por acuerdo de Consejo de Gobierno de la Universidad.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Una vez al ano se deben estudiar los valores de los criterios de extincién de titulo para
detectar si alguna titulacion cumple alguno de los criterios anteriormente citados.

7. ARCHIVO
Identificacion del Soporte de Tiempo de
. P ) Responsable custodia P ..
registro archivo conservacion
Informe de propuesta de Papel o Equipo de Direccion de la -
L, , . . . . 6 anos
extincion del titulo informatico Universidad

8. RESPONSABILIDADES

Consejo de Gobierno: En caso de ser necesaria la extincién de un titulo, solicita la
baja de dicho titulo en Registro de Universidades, Centros y Titulos.

Equipo de Direccion de la Universidad: Analiza el valor de los criterios de extincion de
Titulo e informa, en caso de ser necesario, al Consejo de Gobierno de la Universidad y a
la Comunidad Auténoma.

Equipo de Direccion del Centro (ED): Aplicar la normativa interna de extincion del
titulo para los estudiantes matriculados en el mismo.
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PROCEDIMIENTO PARA LA EXTINCION DEL TITULO

Se produce alguno de los
casos contemplados para
la extincién del titulo

Equipo de Direccion de la
Universidad

Subsanacion de
posibles deficiencias

No

v

Informe al Consejo de
Gobierno y Comunidad
Auténoma

Equipo de Direccion de la
Universidad

A

Baja en el Registro de
Universidades. Centros y
Titulos

Consejo de Gobierno

Aplicar la normativa
interna al efecto para los
estudiantes matriculados

Equipo de Direccion del
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el modo en el que los Centros de la
Universidad de Castilla-La Mancha hacen publica la informacion actualizada relativa a las
titulaciones que imparten para el conocimiento de sus grupos de interés.

2. ALCANCE

El presente documento es de aplicacion a la informacion relativa a todas las titulaciones
de grado y master ofertadas por los Centros de la Universidad de Castilla-La Mancha.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA
e Estatutos de la UCLM
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de Octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias
e Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de Caracter
Personal (LOPD)
e Manual del SGIC y manual de procedimientos del SGIC

4. DEFINICIONES

No se considera necesario establecer definiciones en este procedimiento.
5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS

5.1. Generalidades

Los Centros de la Universidad de Castilla-La Mancha consideran una obligacion propia
mantener informados a sus grupos de interés sobre su estructura organizativa,
titulaciones y programas, funcionamiento, etc., por lo que publican, y revisan
periddicamente una informacién actualizada sobre las mismas.

5.2. Obtencion de la informacion

La Comision de Garantia de Calidad de los Centros de la Universidad de Castilla-La
Mancha, con periodicidad anual o inferior ante situaciones de cambio, ha de proponer
gué informacién publicar, a qué grupos de interés va dirigida y el modo de hacerla
publica. Estas propuestas se remiten al Equipo de Direccion para su aprobacién o
remision a la Junta de Centro.

5.3. Difusion

La Comision de Garantia de Calidad del Centro revisa esta informacion, comprobando que
sea fiable y suficiente, y la pone a disposicion del Equipo de Direccién del Centro para
gue sea éste quien se responsabilice de su difusion. Al menos, se difundira la informacién
publica en la pagina web del centro.

El Coordinador de Calidad, asume la responsabilidad de comprobar la actualizaciéon de la
informacidn publicada por el Centro, haciendo llegar cualquier observacion al respecto a
la Comisién de Garantia de Calidad del Centro para que sea atendida.
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6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

No se considera necesario establecer definiciones del seguimiento y medicion.

7. ARCHIVO

Identificacion del Soporte de Responsable Tiempo de

registro archivo custodia conservacion

Acta de la junta de centro

donde se aprueba el L ,
. Papel o Comision de Garantia -
informe anual de 6 anos

o informatico de Calidad del Centro
seguimiento y el plan de

mejoras

Informacion publica de las L ,
titulaciones de arado Papel o Comision de Garantia 6 afios

i 9 Y informatico de Calidad del Centro
master del centro

8. RESPONSABILIDADES

Equipo de Direccion / Junta de Centro: Aprobar el contenido de la informacion a
publicar, hacia quién va dirigida y el modo de hacerlo y difundir dicha informacion.

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): Proponer qué informacién
publicar, a quién y como y validar la informacién obtenida por el Coordinador.

Coordinador de Calidad del Centro: Obtener la informacion necesaria. Comprobar su
actualizacion.
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Plan anual de mejoras de las
titulaciones de grado y master del
centro

Informe anual de seguimiento de las
titulaciones de grado y master del
centro

Composicion de la CGCC

Oferta formativa

Planes de estudio

Guias docentes

Metodologias de ensefianza /
aprendizaje y evaluacién

Programas de movilidad

Programas de practicas externas
Mecanismos para realizar quejas,
reclamaciones o sugerencias
Satisfaccion de los estudiantes sobre la
calidad de la ensefanza, los resultados
del aprendizaje, el profesorado, las
practicas externas, los programas de
movilidad, los servicios universitarios,
etc.

Satisfaccion del profesorado sobre la
calidad de la ensefanza, los resultados
del aprendizaje, las practicas externas,
los programas de movilidad, los
servicios universitarios, etc.
Satisfaccion del personal de
administracion y servicios sobre la
calidad en la gestion de los servicios
universitarios.

Satisfaccion de los estudiantes
egresados sobre la calidad de la
ensefianza, los resultados del
aprendizaje, el profesorado, las
practicas externas, los programas de
movilidad, los servicios universitarios,
etc.

Indicadores de insercién laboral
Indicadores de rendimiento académico
Resultados de los procedimientos de
realizacion de encuestas a grupos de
interés y disefio y gestion de
indicadores

Inicio
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informacion publicar, a
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el modo en el que la Universidad de
Castilla-La Mancha realiza la recogida de informacién a través de cuestionarios a los
distintos grupos de interés implicados en el SGIC.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera de aplicacion en la gestion y revision de las encuestas que se
deberan pasar a los diferentes grupos de interés implicados en las titulaciones de grado y
master de los centros del UCLM.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA

e Estatutos de la Universidad de Castilla-La Mancha.

e Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de Caracter
Personal (LOPD).

e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion
de las ensefanzas universitarias oficiales.

e Normativa Interna de la UCLM.

e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

4. DEFINICIONES

No se considera necesario establecer definiciones en este procedimiento.
5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS

5.1. Generalidades

La Universidad de Castilla-La Mancha, considera fundamental establecer los mecanismos
que se deben utilizar para recoger las opiniones de los diferentes grupos de interés
implicados en el SGIC. Se describen los procedimientos de recogida de opiniones e
informacién para los colectivos de:
e Profesorado
e Estudiantes
e Estudiantes participantes en programas de movilidad: enviados y recibidos
e Estudiantes participantes en practicas externas integradas en el plan de
estudios
e Empresas participantes en las practicas externas integradas en el plan de
estudios
e Egresados
e Personal de Administracion y Servicios (PAS)
e Empleadores
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5.4. Obtencion de la informacion

La Oficina de Evaluacion de la Calidad, con una periodicidad anual o inferior ante
situaciones de cambio, coordinara los distintos procesos de obtencion de informacion de
los diferentes grupos de interés.

Obtenida la informacion sera puesta a disposicion de la Comisién de Garantia de Calidad
de los diferentes centros a fin de que sea incluida en los procesos de mejora continua.

5.5. Difusion

La Comisién de Garantia de Calidad del Centro revisa esta informaciéon, comprobando que
sea fiable, y la pone a disposicion del Equipo de Direccidon del Centro para que sea éste
quien se responsabilice de su difusion.

El Coordinador de Calidad, asume la responsabilidad de comprobar la actualizacion de la
informacién publicada por el Centro, haciendo llegar cualquier observacion al respecto a
la Comisidn de Garantia de Calidad del Centro para que sea atendida.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Al menos, una vez al afio se deben estudiar los resultados obtenidos e incluirlos en los
mecanismos de mejora continua.

7. ARCHIVO

Identificacion del Soporte de Tiempo de

Responsable custodia

registro archivo conservacion

Oficina de Evaluacion de
Informes individuales de 'cl vaivad

L, ) ., Papel o la Calidad / Comision de N
opinion y satisfaccion de los | . L , . 6 anos
. , , informatico Garantia de Calidad del
diferentes grupos de interés Centro

8. RESPONSABILIDADES

Oficina de Evaluacion de la Calidad (OEC): Coordinar la recogida de informacién y
elaborar los diferentes informes.

Equipo de Direccién: Aprobar el contenido de la informacién a publicar, hacia quién va
dirigida y el modo de hacerlo y difundir dicha informacion.

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): Estudiar la informacion
recibida e incluirla en los procesos de mejora continua.

Servicios Informaticos de la UCLM: Apoyo técnico informatico para la recogida de
informacién via Web.
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS A PROFESORES

Disefio del cuestionario

Oficina de Evaluacién de la
Calidad

v

Solicitud de sugerencias sobre
el cuestionario a los
vicerrectorados y centros de la

UCLM
Oficina de Evaluacion de la
Calidad
Si—— Estudio de las sugerencias
Sugerencias
Oficina de Evaluacion de la
Calidad
No
v v
Implementacién mediante Toma de decisiones en

funcién de las sugerencias
para la modificacion del
disefio del cuestionario

web del cuestionario

A

Servicios Informéticos

Oficina de Evaluacion de la
¥ Calidad

Envio, mediante e-mail, de
informacién al profesorado
sobre el cuestionario

Servicios Informéticos

v

Recogida de informacion

Servicios Informaticos

v

Depuracién de errores

Servicios Informéticos

v Informe de satisfaccion
y opinion del
Elaboracion de informes || profesorado

Servicios Informaticos
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS A ESTUDIANTES

Inicio

Solicitud de datos de matriculacién

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A

Seleccionar una asignatura troncal con alto n° de
estudiantes matriculados en cada curso

Comisién de garantia de calidad del Centro

Disefio del cuestionario

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A

Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccion de los centros y representantes
de los estudiantes

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Estudio de las sugerencias

Sugerencias Si »

Oficina de Evaluacién de la Calidad

No

Toma de decisiones en funcion de las
sugerencias para la modificacion del
disefio del cuestionario

Contratacion

A
]

A

Necesidad de personal

Oficina de Evaluacién de la Calidad Oficina de Evaluacién de la Calidad

No
h 4

Formacién de Encuestadores

A 4

Oficina de Evaluacion de la Calidad
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS A ESTUDIANTES

Realizacion de los distintos pasos de encuestas

Oficina de Evaluacion de la Calidad

v

Envio de las encuestas cumplimentadas a la Oficina
de Evaluacion de la Calidad

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Lectura de encuestas en formato digital

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Depuracién de errores

Oficina de Evaluacién de la Calidad

Elaboracion de informes por centros Informe de
satisfaccion y opinion
> de los estudiantes

Oficina de Evaluacién de la Calidad
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE LAS ENCUESTAS DE OPINION DE LOS ESTUDIANTES SOBRE LA
DOCENCIA DEL PROFESORADO

Inicio

Solicitud de datos de matriculacién

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Disefio del cuestionario

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A

Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccion de los centros y representantes
de los estudiantes

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Estudio de las sugerencias

Sugerencias Si »
Oficina de Evaluacion de la Calidad
No
v v
Toma de decisiones en funcion de las
Contratacion < sugerencias para la modificacion del
disefio del cuestionario
Oficina de Evaluacion de la Calidad Oficina de Evaluacion de la Calidad

y

Disefio de un plan de paso de encuesta

que abarque a todas las asignaturas de

todos los centros de la UCLM y a todos
los profesores implicados

Oficina de Evaluacion de la Calidad

:

Formacién de Encuestadores

Oficina de Evaluacion de la Calidad
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE LAS ENCUESTAS DE OPINION DE LOS ESTUDIANTES
SOBRE LA DOCENCIA DEL PROFESORADO

Realizacion de los distintos pasos de encuestas

Oficina de Evaluacion de la Calidad

v

Envio de las encuestas cumplimentadas a la Oficina
de Evaluacion de la Calidad

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Lectura de encuestas en formato digital

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Depuracién de errores

Oficina de Evaluacién de la Calidad

Elaboracién de informes por centros

Informe de las Encuestas de
Opinién de los Estudiantes sobre
la Docencia del Profesorado
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Inicio

4

Solicitud de datos de estudiantes participantes en
programas de movilidad

<
<
Oficina de Relaciones Internacionales
Indicar las necesidades de datos
" na adicionales
La informacién es N -
correcta y completa B v . - I
y P Oficina de Evaluacion de la Calidad
Si
Disefio del cuestionario
Oficina de Relaciones Internacionales
Oficina de Evaluacion de la Calidad
v
Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccion de los centros y representantes
de los estudiantes
Oficina de Relaciones Internacionales
Oficina de Evaluacion de la Calidad
Estudio de las sugerencias
Sugerencias Si » - - -
Oficina de Relaciones Internacionales
Oficina de Evaluacién de la Calidad
No
v 4
) . o Toma de decisiones en funcién de las
Implementaciéon mediante web del cuestionario sugerencias para la modificacion del
disefio del cuestionario
<
Servicios inf st Oficina de Relaciones Internacionales
ervicios informaticos Oficina de Evaluacién de la Calidad

Recogida de datos de los cuestionarios

Servicios informaticos
Oficina de Relaciones Internacionales
Oficina de Evaluacién de la Calidad
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Depuracién de errores

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Elaboracién de informes Informe de satisfaccion
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estudiantes sobre la
movilidad

A 4
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS A ESTUDIANTES EN
PRACTICAS EXTERNAS INTEGRADAS EN EL PLAN DE ESTUDIOS

Inicio

Solicitud de datos de estudiantes

<
Oficina de Evaluacion de la Calidad
Indicar las necesidades de datos
. . adicionales
La informacion es N -
No >
correcta y completa Oficina de Evaluacién de la Calidad
Si
v
Diserio del cuestionario
Responsable de Practicas Externas de la Universidad
Oficina de Evaluacion de la Calidad
Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccion de los centros y representantes
de los estudiantes
Responsable de Practicas Externas de la Universidad
Oficina de Evaluacion de la Calidad
Estudio de las sugerencias
Sugerencias Si >
Responsable de Practicas Externas de la
Universidad
Oficina de Evaluacion de la Calidad
No
v A
Toma de decisiones en funcion de las
Implementaciéon mediante web del cuestionario sugerencias para la modificacion del
disefio del cuestionario
<

Servicios informaticos

Recogida de datos de los cuestionarios

Servicios informaticos
Responsable de Practicas Externas de la Universidad
Oficina de Evaluacioén de la Calidad
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Depuracién de errores

Oficina de Evaluacién de la Calidad
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Elaboracion de informes
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS A
EMPRESAS / INSTITUCIONES PARTICIPANTES EN LAS PRACTICAS EXTERNAS
INCLUIDAS EN EL PLAN DE ESTUDIOS

Solicitud de datos de empresas <

Responsable de Practicas Externas de la Universidad
Oficina de Evaluacién de la Calidad

Indicar las necesidades de datos adicionales

La informacién es
correcta y completa

Responsable de Practicas Externas de la Universidad
Oficina de Evaluacion de la Calidad

Si
v

Diserio del cuestionario

Oficina de Evaluacién de la Calidad
Vicerrectorado de estudiantes

)

Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccion de los centros

Oficina de Evaluacién de la Calidad
Vicerrectorado de estudiantes

Estudio de las sugerencias

Sugerencias Si » - — :
Oficina de Evaluacién de la Calidad
Vicerrectorado de estudiantes
No
h 4
Envio del cuestionario a la empresa o institucion Toma de decisiones en funcion de las
sugerencias para la modificacién del
Oficina de Evaluacion de la Calidad < EIEED C2 QUESIETENTD
Vicerrectorado de estudiantes Oficina de Evaluacion de la Calidad
$ Vicerrectorado de estudiantes
Recogida de datos de los cuestionarios
Oficina de Evaluacién de la Calidad
Vicerrectorado de estudiantes
+ Informe de satisfaccién y
B ] opinién de las empresas e
Elaboracién de informes instituciones participantes en las
practicas externas integradas en
Oficina de Evaluacién de la Calidad el plan de estudios
Vicerrectorado de estudiantes
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS A ESTUDIANTES
EGRESADOS

Inicio

Solicitud de datos de los Egresados en el curso x/x+1

A

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Indicar las necesidades de datos
adicionales

La informacién
es correcta y completa

Oficina de Evaluacién de la Calidad

Si
v

Calculo de los tamarfios muestrales con estimaciones
por centro, titulaciéon y sexo

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Diserio del cuestionario

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A

Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccion de los centros

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Estudio de las sugerencias

Sugerencias Si »
Oficina de Evaluacion de la Calidad

No
v

Andlisis, disefio e implementacién de una aplicacion Toma de decisiones en funcién de las
informatica de soporte para la realizacion de las sugerencias para la modificacion del
encuestas disefio del cuestionario

A

Oficina de Evaluacion de la Calidad Oficina de Evaluacion de la Calidad
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS A ESTUDIANTES
EGRESADOS

Contratacién

Necesidad de personal
Oficina de Evaluacion de la Calidad

No
v

Formacién de los encuestadores

A

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Encuestas telefénicas para la recogida de informacion

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A

Depuracion de posibles errores y categorizacion de
preguntas abiertas

Oficina de Evaluacién de la Calidad

A 4
" . Informe sobre Calidad e
Elaboracién de informes con los resultados por Insercién Laboral y
titulacion, centro y sexo Satisfaccién con la
>

g formacién recibida

Oficina de Evaluacion de la Calidad
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PROCEDIMIENTO PARA EL PASO DE ENCUESTA Y RECOGIDA DE DATOS AL PERSONAL DE
ADMINISTRACION Y SERVICIOS

Inicio

Solicitud de datos de distribucion del PAS

<
Oficina de Evaluacion de la Calidad
Indicar las necesidades adicionales de
X datos
Informacién concreta N N
N P
y completa Oficina de Evaluacion de la Calidad
Si
h 4
Disefio del cuestionario
Oficina de Evaluacion de la Calidad
A
Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccion de los centros
Oficina de Evaluacion de la Calidad
Estudio de las sugerencias
Sugerencias Si »
Oficina de Evaluacion de la Calidad
No
v v
Toma de decisiones en funcion de las
Envio de los cuestionarios al responsable de la unidad sugerencias para la modificacion del
disefio del cuestionario
<
Oficina de Evaluacion de la Calidad Oficina de Evaluacion de la Calidad
A

Realizacion de encuestas

Unidades administrativas
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Lectura de encuesta en formato digital

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A 4

Depuracién de errores

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A 4

Elaboracion de informes por centro . i
P Informe de satisfaccion y

opinion del personal de
administracion y servicios
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Oficina de Evaluacion de la Calidad
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Inicio

A

Solicitud de datos de empresas de Castilla La Mancha
con universitarios contratados

Vicerrectorado de estudiantes

Indicar las necesidades de datos
adicionales

La informacién es
correcta y completa

>
A 4

Vicerrectorado de estudiantes

Si
v

Disefio del cuestionario

Oficina de Evaluacion de la Calidad
Vicerrectorado de estudiantes

A

Solicitud de sugerencias sobre el cuestionario a los
equipos de direccién de los centros

Vicerrectorado de Estudiantes

Estudio de las sugerencias

Sugerencias Si »
Vicerrectorado de Estudiantes
No
v A
) . . Toma de decisiones en funcién de las
Envio postal del cuestionario sugerencias para la modificacién del
disefio del cuestionario
<
<
Vicerrectorado de estudiantes Vicerrectorado de Estudiantes

No

Se ha recibido
un n° suficiente de
cuestionarios
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el modo en el que la Universidad de
Castilla-La Mancha disefia indicadores y establece los mecanismos para su revision vy
adopcion en cada momento, asi como se marca el modo en que se recoge la informacién
de dichos indicadores.

2. ALCANCE

El presente documento es de aplicacién a la informacion relativa a todas las titulaciones
de grado y master por los Centros de la Universidad de Castilla-La Mancha.

3. REFERENCIAS/NORMATIVA

e Estatutos de la Universidad de Castilla-La Mancha.

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

e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién
de las ensefanzas universitarias oficiales.

¢ Normativa Interna de la UCLM.

e Manual del SGIC y Manual de Procedimientos del SGIC.

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
numeérica) en la que se mide o evalla cada uno de los criterios.

5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
5.1. Generalidades

La Universidad de Castilla-La Mancha, considera fundamental establecer una serie de
indicadores fiables para su utilizacion dentro de los mecanismos de mejora continua, asi
como especificar cdmo se va a revisar el disefio de indicadores y la obtencion de datos de
dichos indicadores.

5.2. Obtencion de la informacion

La Oficina de Evaluacion de la Calidad, con una periodicidad anual o inferior ante
situaciones de cambio, coordinara los distintos procesos de obtencién de informacién de
los distintos indicadores y de revision de los mismos.

Obtenida la informacién sera puesta a disposicién de la Comision de Garantia de Calidad
de los diferentes centros a fin de que sea incluida en los procesos de mejora continua.
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5.3. Difusion

La Comisién de Garantia de Calidad del Centro revisa esta informacién, comprobando que
sea fiable, y la pone a disposicion del Equipo de Direccion del Centro para que sea éste
quien se responsabilicen de su difusion.

El Coordinador de Calidad, asume la responsabilidad de comprobar la actualizacién de la
informacién publicada por el Centro, haciendo llegar cualquier observacién al respecto a
la Comisién de Garantia de Calidad del Centro para que sea atendida.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Al menos, una vez al afio se deben estudiar los resultados obtenidos e incluirlos en los
mecanismos de mejora continua asi como se debe estudiar la revision, si procede, del
disefo de los indicadores.

7. ARCHIVO

Identificacion del Soporte de Tiempo de

Responsable custodia

registro archivo conservacion

Oficina de Evaluacion de
Sistema de Indicadores de Papel o la Calidad / Comision de 6 afios
la UCLM para el SGIC informatico Garantia de Calidad del
Centro
Oficina de Evaluacion de
Valores alcanzados en los Papel o la Calidad / Comision de 6 afios
distintos indicadores informatico Garantia de Calidad del
Centro

8. RESPONSABILIDADES

Oficina de Evaluacién de la Calidad (OEC): Coordinar la recogida de informacién vy
elaborar los diferentes informes.

Equipo de Direccién: Aprobar el contenido de la informaciéon a publicar, hacia quién va
dirigida y el modo de hacerlo y difundir dicha informacion.

Comision de Garantia de Calidad del Centro (CGCC): Estudiar la informacion
recibida e incluirla en los procesos de mejora continua.
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9. FLUJOGRAMA

PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DE INDICADORES

Inicio

Disefio de Indicadores

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A 4
Solicitud de sugerencias sobre el disefio de
indicadores a los equipos de direccion de los centros y
unidades administrativas implicadas

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Fin N ¢ Sugerencias?

Si

v

Estudio y valoracioén de las
sugerencias

Oficina de Evaluacioén de la Calidad

A

Difusion del conjunto de indicadores
del SGIC

Oficina de Evaluacién de la Calidad

Sistema de Indicadores
de la UCLM para el SGIC
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECOGIDA DE INFORMACION DE LOS INDICADORES

Inicio

A

Identificacién de los responsables de los datos de
cada indicador

Oficina de Evaluacion de la Calidad

A 4

Solicitud de los datos de los indicadores a los
responsables

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Indicar las necesidades de datos
adicionales

Informacién correcta
y completa

G
v

Oficina de Evaluacion de la Calidad

Si
v

Elaboracion de Informe de resultados de indicadores
individualizados por centro

Valores alcanzados en los
diferentes indicadores

v

Oficina de Evaluacion de la Calidad
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INDICADORES DEFINIDOS EN LA UCLM PARA EL SGIC

Procedimiento del SGIC

Descripcion del Indicador

implicado
Todos NO de estudiantes matriculados
Todos N©° de estudiantes de nuevo ingreso en primero
Todos NO de estudiantes de nuevo ingreso totales
Todos No© de créditos matriculados
Todos NO de créditos superados
Todos N© de cursos de titulo
Todos N©° de estudiantes equivalentes a tiempo completo

1. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes recibidos

N© de estudiantes recibidos

1. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes recibidos

NO de créditos matriculados en la UCLM por los estudiantes
recibidos

1. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes recibidos

N© de créditos aprobados en la UCLM por los estudiantes
recibidos

1. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes recibidos

Indice de satisfaccién de los estudiantes recibidos con la
formacién en la UCLM

2. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes enviados

N©° de estudiantes enviados

2. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes enviados

N© de créditos matriculados en la UCLM por los estudiantes
enviados

2. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes enviados

NO de créditos aprobados en la UCLM por los estudiantes
enviados

2. Procedimiento de Gestion y
Revision de la Movilidad de los
estudiantes enviados

Indice de satisfaccién de los estudiantes enviados con la
formacion recibida
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Procedimiento del SGIC
implicado

Descripcion del Indicador

3. Procedimiento de Gestion y
Revision de las Practicas
Externas Integradas en el Plan
de Estudios.

N© de estudiantes matriculados en practicas externas

3. Procedimiento de Gestion y
Revision de las Practicas
Externas Integradas en el Plan
de Estudios.

Indice de satisfaccién de los estudiantes con las précticas
externas

4. Procedimiento de Gestion y
Revision de Quejas,
Reclamaciones y Sugerencias

N©° de quejas, reclamaciones recibidas

4. Procedimiento de Gestion y
Revision de Quejas,
Reclamaciones y Sugerencias

NO de quejas, reclamaciones resueltas

5. Procedimiento para la
Medicion, analisis y mejora

Tasa de graduacidn: porcentaje de estudiantes que finalizan
la ensefanza en el tiempo previsto en el plan de estudios (d)
0 en afio mas (d+1) en relacidon con su cohorte de entrada.
Se trata de una medida de aprovechamiento académico.

5. Procedimiento para la
Medicidon, analisis y mejora

Tasa de Abandono: relacion porcentual entre el nimero total
de estudiantes de una cohorte de nuevo ingreso que debieron
finalizar la titulacion el curso anterior y que no se han
matriculado ni en ese curso ni en el anterior.

5. Procedimiento para la
Medicién, analisis y mejora

Tasa de Eficiencia: relacion porcentual entre el numero total
de créditos establecidos en el plan de estudios y el niumero
total de créditos en los que han tenido que matricularse a lo
largo de sus estudios el conjunto de estudiantes titulados en
un determinado curso académico.

5. Procedimiento para la
Medicién, analisis y mejora

N©° de estudiantes matriculados por asignatura

5. Procedimiento para la
Medicidn, analisis y mejora

N© de créditos superados por asignatura

5. Procedimiento para la
Medicidén, analisis y mejora

N©° de estudiantes que superan la asignatura en primera
convocatoria

5. Procedimiento para la
Medicion, analisis y mejora

NO de estudiantes que superan la asignatura en segunda
convocatoria

5. Procedimiento para la
Medicidon, analisis y mejora

NO de estudiantes que superan la asignatura en tercera o
sucesivas convocatorias

5. Procedimiento para la

Medicién, analisis y mejora

Distribucion de frecuencia del tiempo en graduarse de los
estudiantes por curso académico

MPSGIC-UCLM-Procedimiento 9
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