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1. Objeto

La presente instruccidn técnica (IT), pretende ser una herramienta de consulta sobre la gestion
de las quejas, sugerencias, incidencias y felicitaciones (QSFI) del buzon electrénico unico puesto
en marcha al efecto en la Universidad de Sevilla. Se basa en una aplicaciéon informatica
denominada Expon@us siendo su principal caracteristica que puede ser explotado a nivel de
Centro, Departamento o Servicio administrativo y simultaneamente permite una gestién integral
del mismo.

2. Alcance

Esta IT alcanza a todos los Departamentos, Servicios, Centros y Unidades administrativas de la
Universidad de Sevilla.

3. Documentacion

P08 Gestion y atencion a las quejas, sugerencias e incidencias del Sistema de Garantia de
Calidad de los Titulos Oficiales de las Universidad de Sevilla.

PG-02 Procedimiento general para la gestion y revision de las Quejas, Sugerencias,
Felicitaciones e Incidencias

PA_01 Procedimiento para la gestion y revision de las quejas, sugerencias e incidencias de los
Centros de la Universidad de Sevilla

La documentacion se encuentra accesible en http://vdocencia.us.es/secretariado-de-calidad

4. Desarrollo

4.1. Perfiles del sistema:

1. Usuario: Son usuarios del sistema toda la comunidad universitaria profesorado, alumnos
y personal de administracién y servicios, asi como cualquier otra persona fisica, esté o
no vinculada a la universidad.

2. Responsable: Son los responsables maximos de los Centros, Departamentos y Servicios
y Unidades administrativas, Decanos, Directores de Departamento, Directores Técnicos,
Jefes de Servicio, Jefes de Unidad, segun proceda, respectivamente.

Secretariado de Calidad
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A los efectos de este buzon, el perfil Responsable implica disponer del perfil Gestor o Delegado.

3.

Gestor 0 Delegado: Usuario autorizado (Delegado) por parte del Responsable para la
gestion de las QSFI.

Mecanizador: Se trata de personas autorizadas por los Responsables para introducir en
el sistema Expon@us QSFI recibidas por cualquier otra via, que no sea el propio buzén.

Administrador: Usuario supervisor del sistema cuya misién es administrar y garantizar el
adecuado funcionamiento del mismo.

4.2. Interposicion de una QSFI:

El acceso al sistema puede ser dos formas:

Con identificacion previa en el sistema Expon@us: Todas las personas que estén
vinculadas a la Universidad de Sevilla y que tengan una cuenta de usuario (UVUS)
abierta en ésta.
Sin identificacion previa en el sistema Expon@us: Las personas que no tengan
vinculacion directa a la Universidad de Sevilla y que por lo tanto no tengan claves de
acceso UVUS.

Dado que no es posible interponer QSFI en el sistema de manera andnima, en todo caso los
usuarios pueden usar como identificacion su certificado digital personal vigente, emitido por la
Fabrica Nacional de Moneda y Timbre.

El buzdn se encuentra ubicado en el siguiente enlace:

http://institucional.us.es/exponaus
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Bienvenido al Buzon Electrénico de Quejas, Sugerencias, Felicitaciones e
Incidencias de la Universidad de Sevilla, EXPON@us.

A través de esta herramienta, los alumnos, el personal de la universidad y la ciudadania en general, disponen
de un sistema que les permite exponer cuantas quejas, sugerencias, incidencias, reclamaciones, v
felicitaciones deseen relativas a la actividad académica o servicios que presta la Universidad de Sevilla en
relacion con cualquiera de sus Titulaciones, Centros, Departamentos y Servicios.

Las quejas, sugerencias, incidencias y reclamaciones interpuestas a través de este sistema, en ningin caso
podran tener la consideracion de reclamacion previa a la via judicial contra la Universidad de Sevilla, en los
términos contenidos en la Ley 30/1992, de 26 de Noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Piblicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Este es un sistema completamente independiente de las actuaciones del Defensor Universitario y su objetivo

es canalizar aquellas cuestiones relacionadas con la gestion de la calidad y la mejora del servicio publico que

prestamos. Desplegable con las
definiciones
correspondientes

Asimismo les informamos de que no sera atendida ninguna queja, sugerencia, incidencia o recla
contenga descalificaciones o insultos y que, por lo tanto, atente contra el espiritu universj Thspirado en los
principios de igualdad, libertad, justicia, solidaridad y pluralismo.

Si lo desea, puede identificarse
utilizando uno de los siguientes
métodos:

Autenticacion mediante UVUS
Nombre de usuario

Contrasena
W * “ Autenhcarse
J Autenticacion con Certificado

Queja Sugerencra Fel ||:|tar.::on 1Ci Digital

Como muestra la captura de pantalla anterior, son cuatro tipos distintos de acciones las posibles
desde el principio. Cada una de ellas, quedara registrada en el sistema y debera tener la
tramitacion correspondiente.

Pulsando sobre la opcion deseada el sistema nos llevara a la pantalla correspondiente en cada
caso. Veamos un caso de ejemplo en el que se interpone una queja:

Secretariado de Calidad
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UNIVERSIDAD B SEVILLA

1113

s . - d
Inicio Salir <

Menu de usuario

SECRETARIADO DE CALIDAD 3

Interposicion de queja

Para que su queja pueda ser tramitada correctamente, debera rellenar al menos los campos obligatorios, que estan indicados ¢
LA traves de qué medio prefiere que le respondamaos? ()
\_'Correo postal \_J) Correo electrénico

Teléfono

Como puede verse, el usuario puede elegir el modo en que desea recibir la respuesta a su queja.
En este caso, se ha optado por solicitar la respuesta por correo postal, por lo que el usuario
debera rellenar los datos necesarios. La aplicacion guiara al usuario, de forma &gil. Por ejemplo
bastara introducir el codigo postal, para que se autocompleten los campos correspondientes al
nombre de la localidad y la provincia.

Secretariado de Calidad
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lﬁf‘ UNIVERSIDAD B SEVILLA

Inicio Salir

SECRETARIADO DE CALIDAD 3

Interposicion de queja

Para que su queja pueda ser tramitada correctamente, debera rellenar al menos los campos obligatorios, que estan indicados ¢

¢ A través de qué medio prefiere gue le respondamos? (*)

P £ -
(@) Correo postal (_) Correo electrénico

Domicilio (*)
|C()c|igo Postal (%)

41807

Localidad (*)

[ESPARTINAS |

Provincia (*)

[sevilla |

Pais (*)

|Espaﬁa ")

Teléfono

Una vez cumplimentados los campos de la pantalla anterior, la aplicacién mostrara la pantalla
donde se concretara tanto la queja, como la unidad destinataria de la misma, Centro,
Departamento o Servicio Administrativo. Al introducir cualquier texto en el
correspondiente a éstas, aparecera el listado con los nombres que contienen la cadena de

caracteres introducida por el usuario:

Secretariado de Calidad
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Interposicién de queja

Por favor, introduzca el centro, departamento o servicio al que desea enviar su queja

Centro

[

Departamento

Servicio

e

Datos

Si su queja es relativa a otra anterior, por favor, introduzca aqui el nimero de referencia:

| Gabinete Jurjdico

Texto(") Area Fecondmica e Intervencion

Biblioteca Universitaria

Servicio de Apoyo a la Investigacion
Colegio Mayor Hernande Colén
Recursos Humanos

Apoyo al Vicerrectorado de Docencia

Oficina de Transf. de Resultados de Invest.

Archivo Universitario

fad Vad W

En este caso, el usuario ha introducido la letra “c” en el apartado correspondiente a Servicio, por

lo que el desplegable mostrara el listado de Servicios o Unidades que contienen la letra ¢
(mayuscula o minuscula). La barra de desplazamiento se activara para permitir al usuario la

movilidad a través del listado de Unidades posibles. Cuanto mas se acote la bisqueda en mayor

medida se reducira el tamafio del listado mostrado. Por ejemplo, si en vez de “c”, se introduce

‘colegio”, la busqueda se reducira considerablemente.

Una vez introducido el texto de la queja y enviada, el usuario visualizara un mensaje por pantalla
asi como también le sera enviado por correo electronico. Se le informa del nimero de referencia
que se asocia a esa queja en concreto, generado aleatoriamente. Se muestra en la siguiente

imagen.
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‘lfv UNIVERSIDAD B SEVILLA
Inicio Salir

SECRETARIADO DE CALIDAD 3

Confirmacion de recepcidon de queja
Hemos recibido su queja con numero de referencia 100118095545392.
Recibira respuesta, si procede, por la via solicitada

Gracias por utilizar nuestros servicios.

Imprimir | Volver a la pagina de inicio I

El usuario debera recibir respuesta a la queja planteada en el plazo estipulado por el Servicio,
que en cualquier caso, no debera superar el plazo de XXXXXXX, segun el procedimiento PG-02
Procedimiento para la gestion y revision de las Quejas, Sugerencias, Felicitaciones e
Incidencias.

4.3. Gestion de QSFI. Perfiles Responsable y Gestor.

Una vez interpuesta una QSFI a través de Expon@us, el Responsable y los posibles Gestores o
Delegados del Centro, Departamento o Servicio, recibiran un email donde se le informa de tal
eventualidad. Por lo que deberan acceder a la aplicacion para gestionar la QSFI.

La forma de acceso es la misma, en todos los casos. Recordemos que el usuario se identifica a
través de su UVUS o Certificado Digital y en funcion de los perfiles que tenga asociados
dispondra de unas u otras opciones de mend, por lo que un usuario Responsable o Gestor podra
administrar (leer, responder y enviar) las QSF| relativas a su Unidad.

Secretariado de Calidad
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lﬁr UNIVERSIDAD B SEVILLA /

Opciones de ment para el usuario
docencia3. (Perfil GESTOR)

Interponer una QSF1  Carpetas Histérico de gestores Salir

SECRETARIADO DE CALIDAD 3

Carpetas

No leidas ]

Pendientes 7

En tramitacion a

No asumidas ]

Con respuesta generada aun no enviada a

Cerradas 5

En el caso de usuarios con perfil Responsable, visualizara asimismo la pantalla anterior. Sin
embargo, dispondra ademas de la opcién “Gestidén de Delegados”.

Analicemos cada una de las opciones de menu, asi como el nombre de las carpetas:

1. Interponer una QSFI: Independientemente de los perfiles asociados a cada usuario,
todos podran interponer siempre una QSFI.
2. Carpetas: Listado de carpetas donde se almacenan las QSFI.

a.

b.

o

e.

f.

No leidas: QSFI interpuestas y que aun no han sido leidas ni por el

Responsable, ni por ninguno de los posibles Gestores o Delegados.

Pendientes: QSFI leidas pero que aun no han comenzado su tramitacién, es

decir, aun no han sido ni asumidas ni rechazadas por la Unidad.

En tramitacién: QSFI asumidas por la Unidad que deben ser resueltas.
No asumidas: QSFI que han sido interpuestas en la Unidad, pero que el

Responsable o los posibles Delegados no han asumido por interpretar que
no es de su competencia la resolucion.
Con respuesta generada y aun no enviada: QSFI en fase de resolucion. La

Unidad esta elaborando el texto de la respuesta para el interesado.
Cerradas: QSFI que han sido completamente tramitadas.

Pinchando sobre cada una de las carpetas se desplegara la relacion de QSFI
contenidas.

Secretariado de Calidad
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3. Histdrico de gestores: Mostrara el listado de personas que han estado vinculadas a
esa Unidad como Gestores, con indicacion de la fecha de alta y baja, en su caso.
4. Salir. Abandonar el sistema.

Veamos cémo proceder para recepcionar una QSFI, por lo que pincharemos sobre la carpeta
“No leidas”.

u:gf"' [NIVERSIDAD B SEVILLA EXPON | U.S

Interponer una @SA  Carpetas Historico de gestores Salir

SECRETARIADO DE CALIE#(DS/

Quejas, sugerencias, felicitaciones e incidencias no leidas

Nombre del usuario gestor

Referencia | " Dias transcurridos Autor Fecha Entidad afectada Asignada por admin.
(»] 5091105105212324 - - M. ANGELES HINGJOSA LIZANA 511112009 Secretariadn de Cafdad il
Eg' FO911051057 15066 - - 1 M. AMGELES HINGJOSA LIZANA [ SM1/2009 . Secretariado de Cafdad . ﬂ
) . 1081105110554595 - - . M. AMGELES HINGJOSA LIZANA . 5/11/2009 . Secretariade de Caldad F‘«a
B Q091112182918223 . - M. ANGELES HINCJOSA LIZANA 121112009 Mo a
=] [ Q091119093619722 . - . M. ANGELES HINCJOSA LIZANA . 19/112 - Secretariade de Caidad . Mo a
Can
Mo leida Pendients trmli; iy Mo asumida g ;::Eﬁua?ta. ata

consulta al administrada

Pinchar aqui para leer.

Aviso legal
Universidad de Sevilla. Cf San Fermando, 4. 41004 Sevilla {Sevilla). Telefono: 854551000

En la imagen anterior aparece el listado de las QSFI recibidas en la unidad Secretariado de
Calidad y que aun no han sido leidas.

Al leer la QSFI aparecera la siguiente pantalla, correspondiente a una queja:

Secretariado de Calidad
Universidad de Sevilla
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EXPON 'US
—0

u‘*«g‘ UNIVERSIDAD B SEVILLA

Interponer una @SF  Carpetas Historico de gestores Salir

SECRETARIADO DE CALIDAD 3 T|p0

Queja
«

Datos
Referencia y fecha
100122092037949 (22/172010)

Contenido

Lorem ipsum putent intellegat intellegebat pro no. Prima eligendi mea ne, sed hinc posse graeci ei. Duo animal int t te, refi i ad sea, facer tollit percipit
in sit. ludico percipit mei ex, laudem adolescens no has.
Persona que ha interpuestd
Secretariado de Calidad I .
a queja
Autar q J

S (cartasdeservicios@us.es)
Unidad Organivativa Forma en que desea recibir la

Vicerrectorado de Docencia
;. / respuesta
Metodo de respuesta

Correo electronico

Archivos asociados

Adjuntar otro archivo

Examinar...
Asumir i, No
asumir

Al pasar el puntero del ratdn por los iconos de la parte inferior, resaltara las acciones a realizar
con la QSFI.

La primera accion a realizar al leer una QSFIl es asumirla 0 no asumirla, es decir, si el
Responsable o el Gestor entienden que la QSFI va dirigida a su unidad deberan asumirla, en
caso contrario no la asumiran. Si se trata del segundo caso, la QSFI la recibira el Administrador
del sistema que asignara la QSFI a la unidad afectada.

Al asumir la QSFI el sistema nos llevara a una pantalla similar a la anterior que nos permitira
comenzar a dar respuesta a la misma.

Una vez marcada la opcion correspondiente a dar respuesta, aparece la pantalla siguiente donde
se formaliza una respuesta a la QSFI.

Secretariado de Calidad
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Responder a queja

Datos
Respuesta tipo

Respuesta

lﬁ‘ UNIVERSIDAD B SEVILLA

Interpener una @SA  Carpetas Historico de gestores Salir

SECRETARIADO DE CALIDAD 3

La etiqueta <confenidoQSFi= sera sustituida en el POF generado par el comespondiente texto de fa qusia

<contenido@SFi>

Le ico que se ptaran las

Un saludo

En respuesta a su queja, en la que exponia lo siguiente:

oportunas para que la situacion se resuelva lo antes posible.

viso legal
Universidad de Sevila. Cf San Femanfio, 4. 41004 Sevilta (Sevila). Teléfono: 354551000,

EXPON US

consulta a! admi

Guardar el texto
para continuar mas
tarde

/
Visualizar el aspecto que
tendra la respuesta que
generemos para el usuario.

Generar la respuesta una
vez hayamos decidido que
la elaborada es la definitiva

Secretariado de Calidad
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Segun lo que muestra la pantalla anterior, podremos incluir el texto oportuno de respuesta,
teniendo en cuenta las siguientes cuestiones:

1. <contenidoQSF/>. Poniendo en cualquier lugar del recuadro de texto esta etiqueta,
cuando se genere la respuesta en formato pdf, esta etiqueta sera sustituida por el literal
que el usuario escribié cuando interpuso la QSFI.

2. Respuesta tipo. El sistema estd pensado para generar respuestas tipo que permitan
automatizar lo méas posible la gestion de las QSFI. Inicialmente se han disefiados dos
respuestas tipo, una negativa y otra positiva genérica. En el futuro se podran incluir
tantas como se desee. Los textos son los siguientes:

- Repuesta negativa:
Estimado/a Sr/a <nombreUsuario>

Sentimos comunicarle, que el contenido expuesto en su queja, de referencia <referencia>, no
corresponde con el objeto de este buzon de quejas, sugerencias e incidencias y que por lo tanto,
no procede realizar accion alguna al respecto.

Le recordamos que el procedimiento de gestion y revision de quejas, sugerencias e incidencias,

especifica los contenidos que afectan, asi como los procedimientos de resolucion previstos.
Podra consultarlo en http://vdocencia.us.es/secretariado-de-calidad.

Saludos cordiales,

Secretariado De Calidad 3

- Respuesta tipo 1 (a quejas, sugerencias y felicitaciones)
Estimado/a Sr/a <nombreUsuario>
En relacion con la queja de referencia <referencia>, interpuesta por Vd. en la que expone:
<contenidoQSF/I>
le comunico que:

PRIMERO: Hemos analizado el contenido de su queja asi como las circunstancias expuestas.

Secretariado de Calidad
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SEGUNDO: Que una vez determinadas estas circunstancias, hemos adoptado las medidas
necesarias para asegurar que en lo sucesivo no se reproduzca de nuevo la situacion descrita.
Asimismo le indico que se trata de una situacion puntual, no habitual en este <tipoEntidad>.

Quedamos muy agradecidos por su colaboracion, reciba un cordial saludo.

<nombre>
<cargo>

Una vez hayamos concluido la generacion de la respuesta, es decir, estemos seguros de que es
la definitiva, pulsaremos la opcion “Generar respuesta’. Esta se almacenara como archivo
vinculado a la QSFI, que no podra ser eliminado ni modificado.

Por ultimo, procederemos a dar traslado de la respuesta al usuario, asi como a incorporar al
expediente de la QSFI documentos que hayan resultado de interés para la resolucion de la QSFI.

Con el envio de la respuesta al usuario finalizaréa la tramitacion.

4.4. Mecanizacion de una QSFI.

Los usuarios cuyo perfil sea mecanizador, podran grabar en el sistema Expon@us cualquier
QSFI que haya sido recibida por otras vias distintas al propio buzon. Para ello, debera pulsar la
opcion “mecanizar’ del menu que le aparece una vez se ha identificado y ha accedido al sistema
convenientemente.

Se sugiere que el documento que contiene el texto que el usuario redactado para presentar la
QSFI se incorpore como documento al expediente de la QSFI.

5. Como conectar el buzén en una pagina web

Para conectar el buzon de cada Unidad en su pagina web, es necesario activar un enlace desde
esa pagina a la URL donde esta situado el buzon.

Secretariado de Calidad
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A fin de guardar una unica imagen visual en toda la universidad, es conveniente utilizar el logo
del propio buzén que se encuentra disponible en xxxxxxxxxxxxxx. Una vez insertado en la pagina
web correspondiente, debe ser enlazado a https://institucional.us.es/exponaus/ .

6. Recomendaciones y buenas practicas

Dado que el objeto del buzdn es exclusivamente para la gestion de QSFI, queda expresamente
excluida la posibilidad de su utilizacion para la tramitacion administrativa, que ya que ha quedado
regulada en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. El aviso legal en la pagina de acceso al
buzon, deja clara esta circunstancia.

Por otra parte, el buzdn no esta disefiado para convertirse en herramienta de resolucion de
consultas o dudas de ningun tipo. Es decir, se recomienda evitar dar respuesta a consultas
administrativas, sobre localizaciones y en general propiciar el intercambio de informacion, asi
como realizar sugerencias sobre como debe proceder un usuario en relacion al contenido
expuesto en su QSFI.

En estas circunstancias, recomendamos realizar alguna de estas acciones:

- No asumir la QSFI. Con esta accion, la QSF|I pasa directamente al
Administrador del sistema, que la reasignarad cuando proceda o bien dara
respuesta a la misma atendiendo a lo expuesto anteriormente.

- Usar los modelos de respuestas tipo disponibles en la aplicacion o elaborar
alguno propio.

Secretariado de Calidad
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7. Histoérico de cambios
Ne.
, FECHA MODIFICACIONES REALIZADAS

EDICION

00 Feb-2010 Elaboracién y aprobacion de la IT
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