UNIV

SIDAD B CORDOBA

SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD
DEL MASTER UNIVERSITARIO DE
DIRECCION ESTRATEGICA DE
RECURSOS HUMANOS EN LA

UNIVERSIDAD DE CORDOBA
(R.D. 139372007, modificado por R.D. 861/2010)




UNIVERSIDAD
p

CORDOBA SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD DE TITULOS DE MASTER

INDICE

1. Introduccion

2. La Unidad de Garantia de Calidad del Master Universitario de
direccion estratégica de recursos humanos de la Universidad de
Cordoba

2.1 COMPOSICION .ttt et e 5
2.2 ConstituCiON (ACTA) ....c.cvvviieeiii e 5
2.3 MisiOn, ViSiON Y ODJEtIVOS ..ot 5
3. El Manual de Calidad
2 R BT i oY o7 Lo o SRR 7
3.2 Contenido:
3.2.1 Politica de Calidad del MAster............c.ccoiviiiiiiiiiic 7
3.2.2 Tabla de procedimientos y referencias legales ................... 11
3.2.3 Cronograma de actividades .............cccccceeieeiiiiiiiceee e, 12
3.2.4 Fichas de los procedimientos............ccccooevviiviiee e 13
P-1 Procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion global sobre el Master 13
P-2. Procedimiento para sugerencias y reclamaciones 15
P-3. . Procedimiento para la evaluacién y mejora de la calidad de la ensefianza y el 21
profesorado
P-4 Procedimiento para la evaluacion de las practicas externas 24
3.3 Aspectos complementarios
3.3.1 Plan de actuacion anual (o por curso académico)............ 26
3.3.2 Procedimiento detallado de revisiéon (mejora) del Manual 26
3.3.3 Moadificacion del Manual de Calidad...............................L 26

ANEXOS:
1. Anexo I: Acta de Constitucion de la Unidad de Garantia de Calidad
de la Titulacion de Master Universitario por la Universidad de Cordoba



UNIVERSIDAD
p

CORDOBA SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD DE TITULOS DE MASTER

ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GARANTIA
DE CALIDAD




UNIVERSIDAD
p

CORDOBA SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD DE TITULOS DE MASTER

1. INTRODUCCION

La Ley Organica 4/2007, de 12 de abril, por la que se modifica la Ley
Orgéanica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, establece una
nueva estructura de las ensefianzas y titulos universitarios oficiales. El Real
Decreto 1393/2007 del 29 de octubre, modificado por el Real Decreto
861/2010, por el que se establece la ordenacidon de las ensefianzas oficiales,
de conformidad con lo previsto en el articulo 37 de la Ley Organica 4/2007
de Universidades, recoge las directrices, las condiciones y el procedimiento
de verificacion y acreditacién, que deberan superar los planes de estudio
previamente a su inclusion en el Registro de Universidades, Centros y
Titulos.

En el preambulo del Real Decreto citado se indica que “los Sistemas de
Garantia de Calidad (SGC) son parte de los nuevos Planes de Estudio, el
fundamento para que la nueva organizacion funcione eficientemente y para
crear la confianza sobre la que descansa el proceso de acreditaciéon de
titulos”. Ademas, en el apartado 9.1 del Anexo | se indica que el SGC del
Titulo ha de contener informacion sobre:

¢ Responsables del sistema de garantia de calidad del plan de estudios.

¢ Procedimientos de evaluacion y mejora de la calidad de la ensefianza
y el profesorado.

¢ Procedimientos para garantizar la calidad de las préacticas externas y
los programas de movilidad.

e Procedimientos de andlisis de la insercion laboral de los graduados y
de la satisfaccion con la formacion recibida.

e Procedimiento para el andlisis de la satisfaccion de los distintos
colectivos implicados (estudiantado, personal académico y de
administracion y servicios, etc.), y de atencidon a las sugerencias y
reclamaciones. Criterios especificos en el caso de extincién del Titulo.

Asimismo, de acuerdo con lo establecido en el citado R.D., recae en la
Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion (ANECA) la
tarea de establecer los protocolos de verificacién y acreditacion, evaluar los
planes de estudios elaborados por las universidades y redactar el informe
de evaluacion. En este sentido, la ANECA ha preparado el documento
“Protocolo de evaluacidon para la verificacion de titulos universitarios
oficiales” basado en lo establecido por el R.D., asi como en los Criterios y
Direcciones para la Garantia de la Calidad en el Espacio Europeo de
Educacion Superior, desarrollados por la European Association for Quality
Assurance in Higher Education (ENQA).

De esta forma, el master universitario de direccién estratégica de recursos
humanos de la Universidad de Cérdoba, sobre la base de la normativa
anteriormente expuesta, implantara y desarrollard un sistema interno que
permitira el establecimiento y seguimiento de la garantia de la calidad. Para
ello, se crea este Sistema de Garantia de Calidad, que incluye el Manual de
Calidad de los Masteres, con la finalidad de convertirse en la herramienta
destinada a desarrollar las diferentes acciones de propuesta y apoyo a la
mejora continua de la calidad del Titulo correspondiente.
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2. LA UNIDAD DE GARANTIA DE CALIDAD DEL TITULO
DE MASTER UNIVERSITARIO DE DIRECCION
ESTRATEGICA DE RRHH EN LA UNIVERSIDAD DE
CORDOBA

2.1. COMPOSICION

La Comision de Méasteres y Doctorados de la Universidad de Cérdoba, a
propuesta de la Comisiéon Académica del Master Universitario de direccion
estratégica de recursos humanos, en su sesion ordinaria n °©1, celebrada el
03 de Febrero de 2012 acordd, por unanimidad, que los miembros de la
Unidad de Garantia de Calidad del Titulo de Master fuesen los siguientes.

— Presidente: Dorfia Nuria Ceular Villamandos

— Secretario: Dofla Maribel Rodriguez Zapatero

— Otros representantes del profesorado: Don Antonio Costa Reyes y
Don Ignacio Mufioz Vazquez

— Representante del PAS: Dofa Eva Calero

— Representante estudiantil: Manuel Agudo Mufioz

2.2. CONSTITUCION (Acta)

La Unidad de Garantia de Calidad se constituy6 en la sesién celebrada el 03
de febrero de 2012. Se adjunta acta de constitucién como Anexo |I.

2.3. MISION, VISION Y OBJETIVOS

La mision de la Unidad de Garantia de Calidad del Titulo de Master de
direccion estratégica de recursos humanos de la Universidad de Cordoba es
establecer y mantener con eficiencia un Sistema de Calidad que implique la
mejora continua y sistematica del Titulo.

La visidon de esta Unidad es contribuir a que el Titulo de Master de
direccion estratégica de recursos humanos por la Universidad de Cdérdoba
disponga de indicadores de calidad que lo hagan cada vez mas satisfactorio
y atractivo para todas las partes interesadas.

La Unidad de Garantia de Calidad del Titulo de Master Universitario de
direccion estratégica de recursos humanos por la Universidad de Cordoba
desarrollara las funciones gque se citan a continuacion:

1. Propiciar la mejora continua del Plan de Estudios.

2. Contribuir a superar el proceso de VERIFICACION del Titulo y apoyar
procesos de evaluacion ex-post (SEGUIMIENTO y ACREDITACION).
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. Tener vocacion de “servicio” al Titulo evitando transformarse en una

unidad con poder decisorio. Es decir, debe servir de apoyo eficiente a
la Comision Académica del Master.

Poner en marcha un Manual de Calidad adaptado al contexto especifico
del Titulo, cuyo contenido se explicita en el apartado B de este
documento.

Implicar a todas las partes interesadas (alumnado, profesorado, PAS,
autoridades académicas, agentes externos) en los procedimientos de
recogida de informacién pertinentes asegurando la maxima
participacion.

Plantear las acciones de calidad del Titulo de forma progresiva.
. Apoyar los intereses de las partes implicadas.

. Velar para que la eficacia, eficiencia y transparencia sean los principios
de gestion del Titulo.

. Asegurar la confidencialidad de la informacibn generada,
correspondiente su difusiéon a las autoridades pertinentes.
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3. MANUAL DE CALIDAD
3.1. DEFINICION

El Manual de Calidad del Titulo de Master Universitario de direcciéon
estratégica de recursos humanos de la Universidad de Cérdoba es:

- la hoja de ruta permanente para que la Unidad de Garantia de
Calidad del Titulo pueda proceder de forma eficaz y eficiente a la
recogida de datos de todas las fuentes identificadas, generar
informacion y formular propuestas de mejora.

- La referencia permanente para desarrollar acciones de apoyo a la
mejora continua de la calidad del Titulo.

- Un conjunto coherente de procedimientos y herramientas que
combinan el rigor con la sencillez, viabilidad y flexibilidad/
adaptabilidad.

3.2. CONTENIDO
3.2.1. Politica de Calidad del Titulo del Master

El Manual de Calidad consta de dos partes esenciales:

a) POLITICA DE CALIDAD DEL TIiTULO

Declaracion formal del Titulo por Ila mejora permanente
contextualizada en la politica de calidad de la Universidad. Esta se concreta
en: i) Objetivos de calidad del Titulo (estratégicos, generales y especificos)
para alcanzar un determinado nivel de calidad; ii) Estrategias y actuaciones
para alcanzar los objetivos de calidad del Titulo.

b) CONJUNTO DE DOCUMENTOS PROCEDIMENTALES que describen
detalladamente las metodologias que hay que implantar. Cada
procedimiento se basa en referentes legales y de evaluacion, describe el
proceso de recogida y andlisis de la informacién y detalla el sistema de
propuestas de mejora del Titulo.

a) Politica de Calidad del Titulo

La mision del Sistema de Garantia de Calidad del Titulo es la de
facilitar el desarrollo de las politicas de calidad en las areas de docencia,
investigacion, servicios y gestion universitaria, para que la organizacién de
las ensefianzas funcione eficientemente y cree la confianza sobre la que
descansa el proceso de acreditacion del Titulo.

Este Sistema debe de favorecer la creacion y difusion de una cultura
de calidad entre los miembros de la comunidad universitaria y la sociedad,
asi como la rendicion de cuentas a éstas, aplicando los modelos y
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metodologias de evaluacién de la calidad convenientes para cada situacion.
Por tanto, ha de convertirse en un referente para el Titulo en la forma de
planificar, desarrollar, controlar y revisar los procesos en materia de
evaluacion y fomento de la calidad, en un marco de mejora constante, en
consonancia con el Plan Estratégico y con el Plan Propio de Calidad de la
Ensefianza de la Universidad.

<http://www.uco.es/organizacion/planestrategico/planestrateqgico.pdf>

<http://www.uco.es/organizacion/calidad/planPropio/plan.pdf>

Los objetivos de calidad del Titulo se establecen siguiendo las
directrices del Plan Propio de Calidad de la Ensefianza de la Universidad,
siendo la mejora integral de la actividad docente el objetivo principal. A este
respecto, se pretende disponer de sistemas y herramientas sistematicas
ampliamente aceptadas por las partes interesadas, que sean eficaces y
eficientes para la revitalizaciéon de la funciéon docente del profesorado, con
un apoyo institucional sisteméatico, mediante la iniciacion de acciones
armonizadas de formacion, evaluacion integral, reconocimiento y estimulo

Como objetivo estratégico, se pretende dar respuesta a la demanda
social de una docencia de calidad, como asi se contempla en el Plan
Estratégico de la Universidad. Con el desarrollo y cumplimiento de éste
ultimo se pretende alcanzar una oferta docente agil, dindmica y actualizada,
de alta calidad, con procesos de formacion continua, de manera abierta y
plural, y estrechamente ligada a las necesidades de su entorno. En el Plan
Estratégico destacan, como necesidades, el desarrollo de programas de
calidad, junto con nuevos medios, recursos y planes de formacion y
actualizacion didéactica para el profesorado. Dicho Plan contempla los fines
de la actividad docente, las prioridades en sus planes de estudio, los
indicadores de eficacia y eficiencia, asi como los planes de calidad docente
destinados a potenciar la preparacion de su profesorado y la mejora de su
oferta formativa. Como objetivos especificos de la politica de calidad del
Titulo se enuncian los siguientes:

- Sensibilizar a los diferentes agentes implicados en la docencia del Titulo.

- Dar respuesta a los intereses de la sociedad mediante la formacién de sus
profesionales.

- Fomentar la planificacién y organizacion en la programaciéon docente y en
la mejora de la calidad de la ensefianza.

- Lograr la confianza en los procedimientos de evaluacion de la calidad.

- Mejorar la calidad de la programacién académica (recursos y herramientas
docentes).


http://www.uco.es/organizacion/planestrategico/planestrategico.pdf
http://www.uco.es/organizacion/calidad/planPropio/plan.pdf
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- Mejorar la calidad en los agentes implicados en la docencia del Titulo
(recursos humanos).

- Generalizar el acceso y la difusion del Titulo.

- Facilitar el intercambio interuniversitario de los agentes docentes del Titulo
(alumnado y profesorado).

Con todo ello se pretende:

1. Evaluar el Titulo de acuerdo con la normativa y directrices marcadas en
los diferentes programas institucionales, de rango europeo, nacional y
autonoémico.

2. Vigilar que el modelo docente implantado concuerde con el Espacio
Europeo de Educacion Superior y satisfaga los siguientes requisitos:

a) Autonomia del alumno ante su propio proceso de aprendizaje.

b) Adquisicion de conocimientos y desarrollo de competencias,
habilidades y destrezas.

c) Trabajo en equipo del profesorado y del alumnado.

d) Incorporacion de nuevas tecnologias y ensefianza virtual progresiva.

3. Verificar que el Profesorado y el Personal de Administracién y Servicios
implicado en el Titulo dispone de los medios, actividades de formacion e
incentivos necesarios para desarrollar con éxito sus tareas.

4. Aplicar un sistema para la evaluacion del profesorado del Titulo.

5. Orientar y tutelar al alumnado para mejorar su rendimiento académico.

6. Determinar y proponer el numero de alumnos y alumnas de acuerdo con
criterios de calidad de la ensefianza, asi como con el ambito geogréfico de
su procedencia.
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b) Conjunto de documentos de procedimiento

Las acciones que hay que desarrollar, para alcanzar los objetivos de
calidad propuestos, se organizan mediante procedimientos que responden
a las estructuras anteriormente comentadas, asi como a lo establecido en el
Real Decreto 1393/2007 (29 de octubre, Anexo |, punto 9), modificado por
el Real Decreto 861/2010 (2 de julio, Anexo I, punto 9). Cada
procedimiento incluye acciones concretas (sistema de recogida de datos,
andlisis de la informacién, sistema de propuestas de mejora), que seran
ejecutadas de forma coordinada por las diferentes unidades de gestién del
Instituto de Estudios de Posgrado, de la Universidad de Cdérdoba, asi como
la Unidad de Garantia de Calidad del Titulo, en el ambito de sus respectivas
competencias. Los diferentes procedimientos contemplados, que se detallan
en el siguiente punto de este documento, son:

1. Evaluacién de la satisfaccion global del Titulo. Se pretende conocer el
nivel de satisfaccion global.

2. Sugerencias y reclamaciones. El propdsito de este procedimiento es el de
establecer un sistema que permita atender las sugerencias y reclamaciones
con respecto a elementos propios del Titulo, en procesos tales como
matricula, orientaciéon, docencia recibida, programas de movilidad, préacticas
en empresas, recursos, instalaciones, servicios.

3. Evaluaciéon y mejora de la calidad de la ensefanza y el profesorado. El
propdsito de este procedimiento es el de obtener informaciéon para la
mejora y el perfeccionamiento de las actuaciones realizadas por el
profesorado, proporcionando resultados sobre la labor docente vy
permitiendo la obtencién de indicadores sobre la calidad de sus actuaciones.

4. Evaluacion de las practicas externas. El propdsito de este procedimiento
es el de garantizar la calidad de las préacticas externas contempladas en el
Titulo.

3.2.2 Tabla de procedimientos y referencias legales

En la tabla 1 se indican los distintos procedimientos disefiados para el
Sistema de Garantia de Calidad del Titulo de Master Universitario de
Direccién Estratégica de Recursos Humanos de la Universidad de Cérdoba
asi como sus referencias legales.

10
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TABLA1. RESUMEN DE LAS REFERENCIAS QUE SOPORTAN LOS PROCEDIMIENTOS DISENADOS
PARA EL MANUAL DE GARANTIA DE CALIDAD DEL MASTER

PROCEDIMIENTO REFERENCIAS
Evaluativas (VERIFICA, ANECA)
Cédigo Titulo Legales Protocolo de evaluacion Guia para Documento ENQA Otras
RD 86172010 Redacmon_de la
Memoria

EVALUACION DE LA
SATISFACCION

RD 1393/2007,
Apartado 9.5

Anexo |,

Apartado 9.e “Procedimiento

para el analisis de la satisfaccion

1. Politica y procedimientos
para la garantia de calidad.

P-1 GLOBAL SOBRE EL Modificado por RD 861/2010, | de los distintos colectivos Apartado 9.c 2. _Aprobamqp,_ control 'y
MASTER Anexo I-Apartado 9-e implicados...”. revision periodica de los
Titulos y Masteres.
RD 1393/2007, Anexo |, | Anexo I-Apartado 9.e
P2 SUGERENCIAS Y Apartado 9.5 “Procedimiento... de atencion a | Apartado 9.e 1. Politica y procedimientos
RECLAMACIONES Modificado por RD 861/2010, | las sugerencias y para la garantia de calidad.
Anexo I-Apartado 9-e reclamaciones”.
EVALUACION Y Anexo I-Apartado 9.b*
MEJORA DE LA RD  1393/2007, Anexo I | pracedimiento de Evaluacién y ) )
Apartado. 9.2 . : 4. Garantia de calidad del
P-3 CALIDAD DE LA o mejora de la calidad de la | Apartado 9.b
< Modificado por RD 861/2010- ~ " profesorado.
ENSENANZA Y EL Anexo I-Apartado 9.b ensefianza y el profesorado”.
PROFESORADO
RD 1393/2007, Anexo |,
Apartado 9.3
Modificado por RD 861/2010-
R ifi Anexo I-Apartado 9.c Convenios de
EVALUACION DE EIDR1D4S1);A/115??;§TZ?JIE|?:(10 Por “Procedimientosp ara arantize'ar 5. Recursos de aprendizaje colaboracion.
P-4 LAS PRACTICAS : para g Apartado 9.c . p J

EXTERNAS

programas de cooperacion
educativa.

la calidad de Ilas
externas...”.

préacticas

y apoyo al estudiante.

Otra normativa
aplicable.

11
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3.2.3 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE LAS HERRAMIENTAS UTILIZADAS EN LOS PROCEDIMIENTOS

P-1: ENCUESTA: evaluacién de la ANUAL. En el 2° cuatrimestre del En papel Unidad de Garantia de Calidad del Master
satisfaccion global del Méaster ultimo curso En linea
(ALUMNADO)
P-2: Buzén de quejas, sugerencias, y ACTIVO DURANTE TODO EL CURSO. EN LINEA Servicio de Calidad Docente y Planificacion
felicitaciones ANALISIS ANUAL de la UCO (Seccion Gestion de Calidad)

El propio del Master utilizando su web

P-3: ENCUESTA: sobre la labor ANUAL (Programa DOCENTIA- En papel Unidad de Garantia de Calidad del Master
docente del profesorado CORDOBA) En linea
(ALUMNADO)

P-4.1: ENCUESTA: evaluacidon de ANUAL (a la finalizacion de la préactica) EN LINEA Unidad de Garantia de Calidad del Master
las practicas externas EN PAPEL
(ALUMNADO)

12
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El propésito de este procedimiento es le de conocer el nivel de satisfacciéon del alumnado.

El Real Decreto 1393/2007 de 29 de octubre, modificado por el Real Decreto 861/2010 de 2
de julio, en su Anexo |, establece las directrices de elaboracion de la Memoria para la solicitud
de verificacion de los Masteres oficiales. El apartado 9.e de dicha memoria debe recoger,
entre otros, “procedimientos para el analisis de la satisfaccion de los distintos colectivos
implicados”.

El Protocolo de Evaluaciéon para la Verificacion de Titulos Universitarios Oficiales (grado y
master) (Programa VERIFICA, ANECA) establece que “el Centro en el que se imparte el Master
0, en su defecto, la Universidad debe disponer de unos procedimientos asociados a la Garantia
de Calidad y dotarse de unos mecanismos formales para la aprobacion, control, revision
periddica y mejora del Master.

Al objeto de recabar la informacién sobre el nivel de satisfaccion del alumnado en el
Master, se utilizard una encuesta de opinién para estudiantes (encuesta P-2.1.

La encuesta para el alumnado esta conformada por unas cuestiones sobre informacion
personal y académica del alumnado y por un total de 16 items. La escala utilizada en la Likert
(valores 1 a 5) y una columna para NS/NC. La encuesta recoge la siguiente informacion:

1. Valoracién de la satisfaccion global del Master.
Valoracién de la organizacion.

Valoracién de los profesorado

Valoracién sobre el temario

Valoracion material didactico
Autoevaluacion del Master.

NOOhON

Sugerencias.

El procedimiento para la realizaciéon de las encuestas comienza con la recogida de la
informacién (cumplimentacion on-line o directa), por parte de la UGCM, a todo el alumnado.

13
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Al finalizar los analisis de satisfaccion global, la UGCM elaborara un informe con los
resultados en el que se definirdn los puntos fuertes y débiles, asi como las propuestas de
mejora detalladas. La UGCM trasladara al Director del Master los resultados de satisfaccion y
las propuestas que hayan elaborado basandose en la informacién recabada. Dichas propuestas
deben permitir detectar las necesidades de mejora y obtener orientaciones basicas para el
disefio de acciones encaminadas a subsanar las deficiencias detectadas. La persona
responsable del Master trasladara las propuestas de mejora a la Unidad correspondiente para
tomar las decisiones oportunas sobre el Master.

Cuando se disponga de evaluaciones de diferentes periodos, la UGCM tendra en cuenta la
evolucion de los datos de satisfaccion y lo hara constar en los informes.

El seguimiento de la ejecucion de las acciones derivadas debe recoger, al menos, los
siguientes aspectos:

» Acciones propuestas.

» Responsable(s) del seguimiento de la accion.

» Valoracién del grado de cumplimiento.

» Tiempo necesario para su ejecucion (plazo de ejecuciéon: Largo, Medio, Corto).

14
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P1.1.ENCUESTA DE VALORACION

DENOMINACION DEL CURSO: MASTER EN DIRECCION ESTRATEGICA DE RRHH
FECHAS DE IMPARTICION:  CUROS 2011/12
DIRECTOR ACADEMICO:  NURIA CEULAR VILLAMANDOS

Este cuestionario es anénimo y confidencial. El propdsito del mismo es recoger sus opiniones y valoracion acerca del curso de modo que
nos ayude a mejorarlo. Marque con una X la casilla con la que esté mas de acuerdo. Muchas gracias por su colaboracién.

VALORACION GLOBAL
1 2 3 4 5
DEFICIENTE REGULAR NORMAL BUENO MUY BUENO
Valoracion general
Aplicacion préctica
ORGANIZACION
1 2 3 4 5
DEFICIENTE REGULAR NORMAL BUENO MUY BUENO
Organizacion
Medios didacticos
Horario
Duracion en dias
Aula
PROFESORADO
1 2 3 4 5
DEFICIENTE REGULAR NORMAL BUENO MUY BUENO
Conocimiento del tema
Claridad en la exposicién
Comunicacion con el grupo
TEMARIO
1 2 3 4 5
DEFICIENTE REGULAR NORMAL BUENO MUY BUENO
Contenido
Extension del temario
MATERIAL DIDACTICO
1 2 3 4 5
DEFICIENTE REGULAR NORMAL BUENO MUY BUENO
Utilidad para el curso
AUTOEVALUACION
1 2 3 4 5
DEFICIENTE REGULAR NORMAL BUENO MUY BUENO
Mi grado de participacion ha sido
Asimilacién de contenidos
Satisfaccion de expectativas

Comentarios y Sugerencias:

15
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El propédsito de este procedimiento es el de establecer un sistema que permita
atender las sugerencias y reclamaciones con respecto a elementos propios del Master,
en procesos tales como matricula, orientacidon, docencia recibida, programas de
movilidad, practicas en empresas, recursos, instalaciones, servicios, etc.

El Real Decreto 1393/2007 de 29 de octubre, modificado por el Real Decreto
861/2010 de 2 de julio, en su Anexo |, establece las directrices de elaboracion de la
Memoria para la solicitud de verificacion de los Masteres oficiales. El apartado 9.e
establece la necesidad de recoger “procedimientos para el analisis de la satisfaccion de
los distintos colectivos implicados (alumnado, personal académico y de administracion y
servicios, etc.), y de atencién a las sugerencias o reclamaciones”.

La Guia de Apoyo para la Elaboracion de la Memoria para la Solicitud de Verificacion
de Masteres Oficiales (VERIFICA, ANECA) establece en su apartado 9.5 que “las
reclamaciones y sugerencias, son consideradas otra fuente de informaciéon sobre la
satisfaccion del alumnado. Se debera en este procedimiento establecer la sistematica
para recoger, tratar y analizar las sugerencias o reclamaciones que las personas
implicadas en el master puedan aportar respecto a la calidad de los estudios, la docencia
recibida, las instalaciones, servicios, etc. En la direccion:

<http://www.uco.es/organizacion/calidad/buzones/buzones.php>

se publica el procedimiento general de la Universidad sobre buzén de quejas,
sugerencias y felicitaciones (recogida y tratamiento de la informaciéon) asi como la
normativa para su utilizacion. El andlisis y resolucién de las quejas las realizara la UCGM
o el organismo al que corresponda la incidencia.

El Protocolo de Evaluacién para la Verificacion de los Masteres Universitarios
(VERIFICA, ANECA), establece que se definan “procedimientos adecuados para la
recogida y andlisis de informacién sobre las sugerencias o reclamaciones del alumnado”
y que se especifique “el modo en que utilizara esa informacion en la revision y mejora
del desarrollo del plan de estudios”.

El Master dispondra de un canal de atencidn de sugerencias y reclamaciones que
serd el establecido con caracter general por la Universidad. En todo caso, en la web del
Master habra informacion suficiente de coémo presentar sugerencias y/o reclamaciones y
estara disponible el impreso correspondiente, asi como publicados los plazos méaximos
de respuesta. En la actualidad, dicha direccion redirige al Buzén de quejas, sugerencias
y felicitaciones de la Universidad de Cordoba, que se encuentra en la direccion web
<http://www.uco.es/organizacion/calidad/buzones/buzones.php)>. Como se puede
observar, el procedimiento general de la Universidad de Cérdoba incorpora la posibilidad
de efectuar felicitaciones.

Las reclamaciones tendran como objeto poner de manifiesto las actuaciones que, a
juicio del reclamante, supongan una actuacién irregular o no satisfactoria en el
funcionamiento de los servicios que se prestan con motivo de las ensefianzas del Master,
y podran ser formuladas por personas fisicas y juridicas, individuales o colectivas.
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Las sugerencias tendran como finalidad la mejora de la eficacia, eficiencia y calidad
de los servicios prestados en el Master e incrementar la satisfaccion de estudiantes,
profesorado, personal de apoyo y otros colectivos. Las sugerencias podran ser
presentadas de forma anénima y en formatos papel o electrénico.

Una vez entregada la sugerencia o reclamacion, se garantizara al reclamante el
denominado “acuse de recibo” siguiendo el procedimiento general establecido por la
Universidad de Cérdoba, que se puede resumir de la siguiente forma:

La queja, sugerencia o felicitacion se remitira de forma automatica por correo
electrénico a la Seccion de Gestion de Calidad de la Universidad de Cérdoba.

Inmediatamente a su recepcién en la Seccién de Gestion de Calidad se generara
también automaticamente un correo electrénico que se remitird al correo que aparezca
como remitente y que servira como acuse de recibo.

La Seccion de Gestion de Calidad, dos veces por semana, remitira el texto de la
queja, sugerencia o felicitacion a las personas responsables de las areas implicadas en el
Master correspondiente. Bajo ningin concepto se indicara el nombre del emisor o
cualquier otra referencia que pueda relacionarlo, quedando de modo andénimo su
aportacion, excepto si el remitente indica lo contrario en su comunicacion, con objeto de
facilitar la resolucion de la queja o reclamacion.

Las personas responsables del Master asumiran la obligacion de, si es posible,
solucionar la queja, incorporar la sugerencia al correspondiente proceso y transmitir la
felicitacion a sus colaboradores o bien comunicar las medidas adoptadas en el caso de
una queja o sugerencia al remitente de la misma.

Igualmente, la Seccion de Gestion de Calidad y la UGCM mantendran siempre
actualizado un registro de control de todas las quejas, sugerencias y felicitaciones
recibidas, asi como de las soluciones adoptadas por las personas responsables, para lo
cual se remitird, junto con la queja incidencia o felicitacion, una ficha de respuesta con la
soluciéon alcanzada y que debera devolverse antes de un mes desde la comunicacién de
la incidencia (ver la direccion web

<http://www.uco.es/organizacion/calidad/buzones/procedimiento.pdf>

El procedimiento para la conclusion de la reclamacién o sugerencia estara sometido
a los criterios de transparencia, celeridad y eficacia, impulsandose de oficio en todos sus
tramites y respetando la normativa general sobre quejas y sugerencias que tiene
establecidas la Universidad.

Las comunicaciones de sugerencias o reclamaciones se haran llegar periédicamente a
los/las diferentes responsables de master u 6rgano competente.

Cada sugerencia/reclamacion/felicitacion serd analizada e informada por Ila
correspondiente persona responsable, u érgano competente, que podré recabar cuanta
informacion escrita o verbal estime oportuna. El pertinente informe se remitira a la
persona responsable de la UGCM, quien tomara las medidas pertinentes para la toma de
la decision oportuna. Si ésta supusiera alguna accidn que no sea de su competencia, la
trasladara al 6érgano correspondiente de la Universidad.

Anualmente la Seccion de Gestion de Calidad remitird un informe de todas las
reclamaciones o sugerencias a la Unidad de Garantia de Calidad del Master, que las
analizara y emitira un informe que sera enviado a la persona responsable del Master vy,
remitiendo luego al Vicerrectorado de Estudios de Postgrado y Formacion Continua.

Posteriormente, la Unidad de Garantia de Calidad del Master acordara las
recomendaciones pertinentes encaminadas a la mejora del Master, tratando con especial
atencién aquellas incidencias que se repitan frecuentemente.
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El Master dispondra de un sistema que permita archivar las distintas sugerencias o
reclamaciones recibidas, asi como las decisiones adoptadas para cada caso. Al finalizar el
curso académico, la Unidad de Garantia de Calidad del Master emitira un informe global.

Para evitar suplantacion de personalidad en el buzén de quejas, sugerencias y
felicitaciones se propone lo siguiente:

= En la Seccién de Gestion de Calidad se recibird un e-mail con la solicitud de la
queja.

= A continuacion el emisor de la queja recibird en su direccién de correo un correo
electrénico con una clave que sera necesario introducir para emitir la queja.

= A continuacion insertara la clave en el buzén, con la queja y los datos que se le

requieran en su solicitud.

Mediante este sistema, si se introduce una direccién falsa de correo el emisor no
recibird la clave sino que la recibira la persona de la que se quiere suplantar.

P-2.1: Buzdén de quejas, sugerencias, y felicitaciones
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UNIVERSIDAD
- SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES P-2.1

Normas de funcionamiento:

e Con la habilitacién del procedimiento de un buzdén se pretende recoger las
guejas, sugerencias y felicitaciones. No se atenderan las CONSULTAS, las cuales
deberdn dirigirse directamente al servicio u érgano que corresponda.

e Las incidencias podran ser emitidas a titulo personal o colectivamente. En este
ultimo caso debera identificarse al menos una persona como responsable de la
incidencia emitida.

e Para poder formular una queja, sugerencia o felicitacidn sera necesario aportar
los datos personales que se solicitan en el correspondiente formulario. No se
tramitara ninguna sugerencia en la que no se haya cumplido este requisito. No
obstante, la tramitacion de la informacion recibida sera totalmente confidencial,
excepto cuando en la queja, sugerencia o felicitaciéon el interesado autorice a
informar sobre sus datos personales, para facilitar la resolucidn de su incidencia.

e Se podra acceder directamente desde la pagina web principal de la Universidad,
pagina del Servicio de Calidad Docente y Planificacién o desde cualquier otro
enlace activado.

e El buzdn funcionara mediante el correo electrdénico, de forma que el usuario
recibird la confirmacién de la recepcién de su queja, sugerencia o felicitacién en
la direccién del correo electrénico que aparezca de remitente.

e Dos veces por semana, se vaciarad el buzén en la Seccidén de Gestién de la Calidad
y se notificara el texto de las incidencias recogidas a la Direccion del Master.

e El Servicio de Calidad Docente y Planificacién ejercera sélo una funcién de

enlace, dado que no tiene ningun tipo de capacidad ejecutiva.

Bajo ningun concepto se admitiran descalificaciones personales, ni
juicios de valor, ni otras afirmaciones que no estén, en todos los
casos, debidamente justificadas, respetando la dignidad personal y
profesional de todos los miembros de la comunidad universitaria.
Las quejas que no se acojan a dicha norma quedaran
inmediatamente anuladas, no procediéndose a su tramitacion.
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MODELO DE LA PAGINA WEB DE LA UNIVERSIDAD DE CORDOBA SOBRE EL
BUZON DE QUEJAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

* Campos obligatorios.

DATOS PERSONALES DEL REMITENTE:

*Nombre y
Apellidos
* Correo
electrénico
* Colectivo
Marque en el recuadro si autoriza a facilitar sus datos personales a la persona a la que se remite su
incidencia por si necesita ponerse en contacto con Vd.
INFORMACION SOBRE (marcar una opcion):
* Queja

* Sugerencia
* Felicitacion
REFERIDA A (marcar una opcion):
* Servicios
Universitario

S

* Docencia

*

Investigacion

DATOS SOBRE EL DESTINO DE LA INCIDENCIA:

*Master

* Servicio

* Centro

Titulacion
(Si procede)

Departamento (Solamente si en servicio se pone Administracion de
departamento o Laboratorios)

* Resumen de la queja, sugerencia o felicitacion
(55 caracteres maximo)

* Redaccion de la queja, sugerencia o felicitacion

Recibira un correo electréonico confirmando su solicitud, en caso contrario, contacte con la Seccién de Gestién de la Calidad de la

Universidad de Cdérdoba
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El propésito de este procedimiento es el de obtener informacién para la mejora y el
perfeccionamiento de las actuaciones realizadas por el profesorado, proporcionando
resultados sobre la labor docente y permitiendo la obtencién de indicadores sobre la
calidad de sus actuaciones que sirvan de guia para la toma de decisiones.

El Real Decreto 1393/2007 de 29 de octubre, modificado por el Real Decreto
861/2010 de 2 de julio, en su Anexo |, establece las directrices de elaboracion de la
Memoria para la solicitud de verificacion de los Masteres oficiales. El apartado 9.b de
dicha memoria debe recoger “procedimientos de evaluacién y mejora de la calidad de la
ensefianza y el profesorado”.

El programa VERIFICA de ANECA, en su apartado 9.2 del Protocolo de Evaluacion
para la Verificacion de Masteres Universitarios Oficiales sefiala que se estableceran
“procedimientos para la recogida y analisis de informacion sobre la calidad de la
ensefianza” y “procedimientos para la recogida y andlisis de informacion sobre el
profesorado”.

El programa DOCENTIA-CORDOBA, adaptacién al contexto de la Universidad de
Coérdoba del programa DOCENTIA promovido por la ANECA y la AGAE, permite obtener
informacion (resultados e indicadores sobre la calidad docente) para la mejora y el
perfeccionamiento, servir de guia para la toma de decisiones en materia de politica de
profesorado y aportar evidencias al Sistema de Garantia Interna de Calidad del Master.

Los objetivos de calidad fijados por el Master en relacion a la ensefianza y el
profesorado de la misma.

La UGCM recabara anualmente y en el transcurso del curso la informacion
correspondiente a las herramientas P-3.1.

La UGCM elaborard un informe para cada curso académico con los resultados mas
significativos, en el que se definirAn los puntos fuertes y débiles, asi como las
propuestas de mejora detalladas y dirigidas a los agentes pertinentes.

La UGCM trasladara a la persona responsable del Master los resultados y las
propuestas que se hayan elaborado a partir de la informacion recabada. Las
recomendaciones presentadas deben permitir detectar las necesidades de mejora y
obtener orientaciones basicas para el disefio de acciones encaminadas a subsanar las
deficiencias detectadas.

En caso de incidencias con respecto a la docencia de una asignatura en particular, la
persona responsable del Master informara al profesorado responsable de la misma, de
forma que se pongan en marcha las medidas que se hayan adoptado para solventar tal
situacion, en consonancia con las recomendaciones de mejora disefiadas desde la UGCM.




P-3.1: ENCUESTA: Sobre la labor docente del profesorado (ALUMNADO) (VALORACION
INDIVIDUAL DEL PROFESORADO)




SOBRE LA LABOR DOCENTE DEL PROFESORADO

OPINION DEL ALUMMNADO
MASTERES

Evalla cada actividad del 1 al 5 (1: DEFICIENTE/ 2: REGULAR/ 3: NORMAL/ 4: BUENO/ 5: MUY BUENO)

Comentarios y sugerencias:




MASTER

PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LAS PRACTICAS

P-4 EXTERNAS

OBJETIVO

El propdsito de este procedimiento es el de garantizar la calidad de las practicas
externas integradas, en su caso, en el Master.

REFERENCIA LEGAL

Real Decreto 1393/2007 de 29 de octubre, modificado por el Real Decreto 861/2010
de 2 de julio, por el que se establece la ordenacidon de las ensefianzas universitarias
oficiales: Anexo |, apartado 9.c: Procedimientos para garantizar la calidad de las
practicas externas.

Real Decreto 1497/1981, de 29 de junio, sobre Programas de cooperacion educativa,
modificado por el RD 1845/1994, de 9 de septiembre.

Convenios de colaboracidn suscritos entre la Universidad de Cérdoba y las empresas/
instituciones para la realizacion de practicas formativas externas del alumnado.

Otra normativa aplicable para las practicas externas.

REFERENCIAS PARA LA EVALUACION

El Protocolo de Evaluacién para la Verificacion de Masteres Universitarios Oficiales
(VERIFICA, ANECA) en su apartado 9.3 referido a los “Procedimientos para garantizar la
calidad de las practicas externas”, plantea dar respuesta a si: “¢se han definido
procedimientos para la recogida y analisis de informaciéon sobre las practicas externas y
se ha especificado el modo en que se utilizara esa informacién en la revision y mejora
del desarrollo del plan de estudios?”.

SISTEMA DE RECOGIDA DE DATOS

La Unidad de Garantia de Calidad del Master pasara las encuestas al alumnado que
haya participado en programas de practicas externas a la finalizacion de éstas..

SISTEMA DE ANALISIS DE LA INFORMACION

La UGCM a la finalizacion del curso, llevara a cabo el analisis de dichos resultados,
elaborando un informe sobre la calidad del programa de préacticas externas que incluird
aquellas propuestas de mejora que considere adecuadas, relativas a cualquiera de las
etapas y participantes en el proceso.

SISTEMA DE PROPUESTAS DE MEJORA Y SU TEMPORALIZACION

En los dos meses siguientes, dicho informe sera analizado por la direccidon del Master
y la Unidad de Garantia de Calidad del Master, elaborandose un plan de mejora derivado
de las encuestas realizadas al alumnado participante en las practicas externas (P-6.1).

OTROS ASPECTOS ESPECIFICOS

La Unidad de Garantia de Calidad, junto con la Direccién del Master realizaran las
tareas propias para el establecimiento de convenios, difusion del programa, propuesta
de tutores/as, asignacion de puestos de practicas al alumnado y desarrollo de las
mismas.




SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD DE TITULOS DE MASTER

HERRAMIENTAS DE RECOGIDA DE INFORMACION PARA LA MEDICION

DE LOS INDICADORES DE ESTE PROCEDIMIENTO
P-4.1: ENCUESTA: evaluacion de las practicas externas (ALUMNADO)
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3.3 ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

3.3.1. Cuadro resumen del Plan de actuacion: periodicidad

El Cronograma esta en el apartado 3.2.3

3.3.2. Procedimiento de revision (mejora) del Manual

a) Andlisis del Manual de Calidad después del primer afio de su
aplicacion

La Unidad de Garantia de Calidad del Titulo de Master, después del primer
ano de aplicacion del presente Manual, analizaran las debilidades vy
fortalezas de este Manual con arreglo a los objetivos que se pretenden
alcanzar a través de él.

b) Detecciéon de debilidades y propuesta de mejora

En este sentido, propondran a la comision de calidad del Master la
introduccién de los cambios que estimen necesarios.

3.3.3. Modificacion del Manual de Calidad.

La modificacion del disefio de procedimientos y herramientas de este manual, no
se pondra en marcha hasta que, una vez transcurridos los primeros afios de
rodaje, se puedan recabar evidencias empiricas sobre la efectividad de su
desarrollo. En ese momento, tras la evaluacion de las primeras experiencias y
resultados de aplicabilidad, se podra abordar una fase de redisefio de los
contenidos que resulten mejorables.





