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FACULTAD DE CIENCIAS DEL MAR


PROCEDIMIENTO DE APOYO PARA LA RESOLUCIÓN DE INCIDENCIAS ACADÉMICAS

DEFINICIONES
Incidencia académica: En el ámbito de los servicios académicos, la incidencia determina un acontecimiento que interfiere en el adecuado desarrollo de la docencia. Se trata de una deficiencia puntual de alguno de los requisitos determinados para el correcto funcionamiento de actividad docente.

Queja/reclamación académica: En el ámbito de los servicios académicos, una queja oficialmente es la manifestación documentada del desacuerdo, de un usuario del servicio, con el funcionamiento de la docencia. La realizan estudiantes o profesores ante acciones o hechos que se consideran no apropiados o mejorables.

Sugerencia académica: En el ámbito de los servicios académicos, una sugerencia oficialmente es la manifestación documentada de un punto de vista diferente sobre cómo debe funcionar la docencia. Se trata de una petición, o proposición de una idea que realiza alguno de los grupos de interés implicados en la actividad docente con el fin de mejorar algún aspecto de la misma.
Felicitación: En el ámbito de los servicios académicos, una felicitación oficialmente es la manifestación documentada del reconocimiento del usuario por el buen funcionamiento y/o el trato o atención recibida por las personas implicadas en la docencia.

PROCEDIMIENTO
La manifestación de incidencias académicas la realizan los usuarios de los servicios académicos, es decir, los estudiantes y el profesorado de las titulaciones que se imparten en la Facultad. Dichas incidencias académicas se tramitarán personalmente a través de la Administración del Edificio, mediante el impreso para la formulación de incidencias, en el que se incluye la descripción del problema y la persona o personas que lo declaran. No obstante, si el proponente así lo decide, estas incidencias también podrán ser enviadas a través del Defensor Universitario.
El Decano, una vez recibida la comunicación de la incidencia, procede a considerar la pertinencia y viabilidad de su resolución, tomando en consideración la opinión de los afectados y de los responsables de las actuaciones académicas objeto de incidencia. Realiza las actuaciones necesarias para la solución, en caso que proceda.

La secretaria del decanato abrirá un expediente sobre la incidencia recibida, que mantendrá abierto hasta finalizar las acciones relativas a la misma. Una vez resuelta, remitirá los expedientes completos a la Administración de la Facultad para su archivo, y una copia del mismo al Vicedecano con competencias en Calidad para su conocimiento, registro y seguimiento, si fuera necesario. Cada expediente constará de:
· Hoja de incidencias.

· Informe de sugerencia, queja o reclamación.

· Comunicado al reclamante, en su caso.
Dependiendo del tipo de incidencia de que se trate, se actuará de la siguiente forma:
· Queja/reclamación.

· Si la gestión desarrollada es una queja o reclamación académica, el Decano tendrá que analizarla y tratar de buscar una solución. Dicha solución será comunicada por escrito al reclamante, que, de no estar conforme con la propuesta adoptada, podrá elevar una solicitud a instancias superiores. En caso de no poder actuar para solucionar la queja, se le comunicará a la CGC para que proceda a su envío a otras instancias.
· Paralelamente a la comunicación del reclamante, se planificarán, desarrollarán y revisarán las acciones pertinentes para la mejora y solución de la queja.

· Sugerencia.
· Si la gestión desarrollada es una sugerencia académica, el decano realizará, en primer lugar, un análisis de la sugerencia por parte del responsable implicado. Si estima que es viable, comunicará a la persona que ha realizado la sugerencia la solución adoptada.

· Paralelamente a la comunicación del sugerente, se planificarán, desarrollarán y revisarán las acciones pertinentes para la mejora.

· Felicitación.

El decano emitirá un escrito agradeciendo al remitente su valoración, tras informar de la felicitación al resto de miembros del servicio.
IMPRESO PARA LA FORMULACIÓN DE INCIDENCIAS ACADÉMICAS
	Tipo:

	□ Sugerencia
	□ Felicitación

	□ Reclamación/Queja
	□

	

	Ámbito:

	□ Comentario Individual
	□ Comentario Colectivo*

	*Identificación del colectivo:

(Acompañar relación con identificación y firma de los restantes interesados)

	


	Datos de identificación de la persona o representante del colectivo

	Nombre y Apellidos

	DNI:
	Teléfono:

	Domicilio: C/
	Nº

	Municipio, código postal y provincia:

	Asunto:

	Contenido de la queja, sugerencia o felicitación:
Si el espacios es insuficiente puede utilizar más folios

	

	Propuesta de mejora o actuación:

	

	

	Respuesta:

	□ No deseo respuesta
	□ Por correo ordinario

	□ Por e-mail:
	


Nota: si fuera necesario, cumplimente por el reverso de la hoja o adjunte tantas como necesite
En______________________________a________de________de___________
Firma:

SR. DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DEL MAR
formato para la elaboración del Informe de incidencias académicas
	Descripción de la incidencia 

(sugerencia, queja / reclamación):
	Fecha en la que se interpuso:

	

	

	Análisis de la Sugerencia/Queja/Reclamación:

	

	Posibles causas de la misma (queja/reclamación):

	

	Solución:

	Indicar si se emprenden acciones de mejora

	Acciones para aplicar la sugerencia:

	Indicar si se emprenden acciones de mejora

	

	Comunicar al reclamante:

	□ No desea respuesta
	□ Por e-mail:

	□ Por teléfono:
	□ Por fax:

	□ Por correo ordinario:
	

	

	Fdo.: El Decano


	Observaciones:


