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1. ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD DEL TITULO

1.1.- Relacion nominal de los responsables del SGIC y colectivo al que representan.

La responsabilidad de garantizar la calidad interna del titulo recae en el/la Decano/a de la
Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia, quien preside la Comision de Calidad, pudiendo delegar
dicha funcion de presidencia y representacion en el/la Vicedecano/a correspondiente al drea de
seguimiento de la calidad. Como maxima responsable de la calidad de las titulaciones se crea una
Comisién General de Calidad aprobada por la Junta de Centro, dedicada a garantizar la calidad de
las titulaciones y que funciona con un reglamento propio, aprobado por dicha Junta.

La Comision General de Calidad esta compuesta por los siguientes miembros:

a) El/la Decano/a, que la presidird, o persona en quien delegue de entre los/las Vicedecanos/as a
quienes corresponda el drea de seguimiento de la calidad.

b) El/la o los/las Vicedecanos/as responsable/s de los Grados, Masteres y Programas de Doctorado,
gue actuard/n como Vicepresidente/s o Vicepresidenta/s.

c) El/la Vicedecano/a de Estudiantes.

d) Cinco representantes del PDI, uno de ellos necesariamente con vinculaciéon no permanente, de
los cuales, dos seran profesores/as de Grados diferentes, dos de Masteres diferentes y uno de
Programas de Doctorado, que a su vez formaran parte de las respectivas Subcomisiones de Calidad
de Grado y Posgrado.

e) Un/a representante del Personal de Administracidn y Servicios.

f) Cuatro representantes de los/las estudiantes, de los cuales, dos serdn de Grado y dos de Posgrado.
g) Un/a delegado/a de la Junta de Facultad, designado/a por la misma de entre sus integrantes, que
guarde relacion con los temas de evaluacién de la calidad.

h) Un/a agente externo a la UCM con experiencia en temas de calidad, propuesto por la propia
Comision.

Durante el curso 2018/19, la Comision General de Calidad se ha compuesto de los integrantes
recogidos en la Tabla 1.1.:

Tabla 1: Comisidén General de Calidad del curso 2018/19

Inge Schweiger Gallo Vicedecana de Calidad y Practicas Externas

Ernesto Carrillo Barroso Vicedecano de Estudios

Francisco Javier Mufioz Soro Vicedecano de Estudiantes y Participacion

Leticia Maria Ruiz Rodriguez Vicedecano de Estudios de Doctorado e
Investigacion

M2 Angeles Cea D'Ancona Vocal delegado de la Junta de Facultad para la
Calidad

Montserrat Cabello Mufioz Agente externo a la UCM experto en calidad

Alberto Sanz Gimeno Representante PDI con vinculacion permanente

Raul Aguilera Aguilera Representante PDI con vinculaciéon permanente

Concepcidn Anguita Olmedo Representante PDI con vinculaciéon permanente

Reyes Herrero Lopez Representante PDI con vinculaciéon permanente

Ana Yanez Vega Representante PDI con vinculaciéon no permanente

César Menéndez Menéndez Representante PAS

Mariola Gutiérrez Sdenz Representante Estudiantes

Paula Martin Peldez Representante Estudiantes

Laura Laguna Elena Representante Estudiantes
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Pablo Gonzalez Jiménez Representante Estudiantes

Fuente: Vicedecanato de Calidad y Practicas Externas

Los/las coordinadores/as de Grado o Master asisten a las reuniones de la Comision de Calidad,
asi como a sus Subcomisiones, a titulo consultivo, con voz y sin voto.

Esta composicion de la Comision de Calidad se incorpord al Reglamento del Centro (aprobado
por la Junta de Facultad del dia 20/12/2010) y al propio Reglamento de Funcionamiento de la
Comisién (aprobado por Junta el 7/7/2011). La informacién sobre la Comisidn de Calidad del Centro
se encuentra recogida en la pagina web de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia bajo el
siguiente enlace: (http://politicasysociologia.ucm.es/comision-calidad).

En este contexto conviene precisar que una de las carencias detectadas en nuestro SGIC es
que, debido a la naturaleza reglamentaria de la Comisién General de Calidad como Comisidn
Delegada de Junta, resulta muy complicado constituir Subcomisiones de Calidad de Grados y
Masteres debido a la sobrecarga de puestos en las Comisiones de los miembros de Junta. Si bien en
la Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia las funciones de las Subcomisiones de Calidad de Grados
y Madsteres vienen siendo ejercidas hasta el momento por las Comisiones de Coordinacidn
respectivas, en la actualidad se estan analizando las posibles vias para armonizar dichas
Subcomisiones con la Comision General.

1.2.- Normas de funcionamiento y sistema de toma de decisiones.

El Reglamento de Funcionamiento de la Comision de Calidad fue aprobado por la Junta de la
Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia el 7 de julio de 2011. Recoge distintos articulos relativos
a su funcionamiento y al sistema de toma de decisiones (Articulos 11, 12, 14, 16, 18 y 1), que se
extractan a continuacion:

La Comision General de Calidad de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia se reunira al
menos tres veces en sesiones ordinarias: una en septiembre/octubre, en el comienzo del curso, otra
en febrero, a mitad de curso, y la ultima en junio al concluir el periodo de Docencia presencial. La
Comisién de Calidad se reunira en sesiones extraordinarias por iniciativa del Presidente o cuando asi
lo solicite un minimo del 20% del total de miembros. La convocatoria de estas sesiones se realizara
con una antelacién minima de veinticuatro horas y contendra el orden del dia de la reunion.

Los miembros de la Comisidon General de Calidad deberan recibir la convocatoria, con el orden
del dia, con una antelacién minima de 48 horas, excepto en el supuesto de sesiones extraordinarias
que sera de 24 horas. La convocatoria, junto al orden del dia y la documentacién correspondiente,
se realizara por cualquier medio que permita tener constancia de su recepcion. Siempre que los
medios disponibles lo permitan, la convocatoria y la restante documentacidn serdn remitidos por
medios electrénicos, quedando los originales depositados en la secretaria respectiva a disposicion
de los miembros.

La Comisién General de Calidad de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia quedara
validamente constituida a efectos de la celebracidn de sesiones, deliberaciones y toma de acuerdos
en primera convocatoria cuando concurran, al menos, la mitad de sus miembros, el Presidente y el
Secretario —o las personas que le sustituyan— y, en segunda convocatoria, media hora después,
cuando concurran, como minimo, un tercio de sus miembros, el Presidente y el Secretario.

Los acuerdos se adoptaran por mayoria simple, excepto los relativos a la aprobacién del
Reglamento de Funcionamiento y sus modificaciones, para los que se requerira la mayoria absoluta
de los miembros de la Comisién General de Calidad. Excepcionalmente, los acuerdos podran
adoptarse por votacion secreta a peticion de alguno de sus miembros. Siempre sera secreta la
votacién referida a personas. Realizada una propuesta por el Presidente, se considerard aprobada
la misma por asentimiento si ninglin miembro solicita la votacidén ni presenta objecidén u oposicion
a la misma.

De cada sesidn que celebre la Comisiéon General de Calidad de la Facultad de Ciencias Politicas
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y Sociologia se levantara acta por el Secretario, que especificard necesariamente los asistentes, el
orden del dia de la reunidn, las circunstancias del lugar y tiempo en que se ha celebrado, los puntos
principales de las deliberaciones, asi como el contenido de los acuerdos adoptados. Asimismo, a
solicitud de los respectivos miembros del Comisidon General de Calidad, el voto contrario al acuerdo
adoptado, su abstencidn y los motivos que la justifiquen o el sentido de su voto favorable. Cualquier
miembro tiene derecho a solicitar la transcripcion integra de su intervencidn o propuesta, siempre
gue aporte en el acto, o en el plazo que sefiale el Presidente, el texto que se corresponda fielmente
con su intervencion, haciéndose asi constar en el acta o uniéndose copia a la misma. Las actas se
aprobardn en la misma o en la siguiente sesidn, pudiendo, no obstante, emitir el Secretario
certificacidon sobre los acuerdos especificos que se hayan adoptado, sin perjuicio de la ulterior
aprobacion del acta. En las certificaciones de acuerdos adoptados emitidas con anterioridad a la
aprobacion del acta se hara constar expresamente tal circunstancia.

Los acuerdos y decisiones adoptados por la Comisién General de Calidad tendran los efectos
gue les sean propios en funcién de su contenido y de lo establecido en la normativa vigente. Una
vez aprobada una determinada propuesta por parte de la Comisiéon General de Calidad se sometera
a la Junta de Facultad para su aprobacion final y vinculante. Las decisiones seran puestas en marcha
por la Comisidn General de la Calidad en colaboracién con el Decanato, que informard en las
siguientes reuniones sobre el grado de avance o grado de cumplimiento de las mismas. La tipologia
de efectos dependerd del tipo de decisidon adoptada.

La Comisién General de Calidad ejerce las siguientes funciones:

e Realizar el disefio y seguimiento del Sistema de Garantia Interna de Calidad de la Facultad
de Ciencias Politicas y Sociologia.

e Gestionary coordinar todos los aspectos relativos a dicho sistema.

e Realizar el seguimiento y evaluacion de los objetivos de calidad de las titulaciones.

e Proponer y modificar los objetivos de calidad del titulo.

e Recoger informacidn y evidencias sobre el desarrollo y aplicacién del programa formativo
de la titulacion (objetivos, desarrollo de la ensefianza y aprendizaje y otros).

e Establecer y fijar la politica de calidad del titulo de acuerdo con la politica de calidad de la
Facultad de Politicas y Sociologia y con la politica de calidad de la UCM.

e Elaborar un informe anual sobre la Calidad de las Titulaciones, con especial atencién a los
sistemas de seguimiento, evaluacién y mejora de la calidad docente.

e Realizar propuestas de revisidén y de mejora de las titulaciones, y hacer un seguimiento de
dichas propuestas.

e Gestionar el Sistema de Informacién de las titulaciones impartidas en la Facultad de Ciencias
Politicas y Sociologia.

e Elaboracién anual de una Memoria de las actuaciones desarrolladas por la Comision.

e Elaboracién anual de un informe sobre la marcha de las ensefianzas de la Titulacidn, asi
como un plan de mejoras de la misma que remitird para su aprobacién a la Junta de Centro.

e Elaboracién de informes de seguimiento de la aplicacion de las mejoras propuestas y
aprobadas por la Junta de Centro.

e Adopcion de las decisiones y, en su caso, resoluciones en relacidon de las reclamaciones y
sugerencias presentadas.

e Adopcion de la propuesta de modificacién del Reglamento de Funcionamiento de la
Comisién de Calidad.

e Todas las restantes funciones recogidas en el Sistema de Garantia Interna de Calidad de las
Titulaciones, asi como las que se atribuyan a la Comisidn por cuantas disposiciones sean
dictadas en desarrollo del citado Sistema y que de forma expresa le sean atribuidas.

Cabe seiialarse que la presencia del Vicedecano de Estudios; de la Vicedecana de Estudios de
Doctorado e Investigacién, y del Vicedecano de Estudiantes y Participacidon permite que la
transmisidn de la informacién entre los drganos académicos involucrados en el desarrollo operativo
del titulo, pero también del funcionamiento de la Facultad en general, se produzca con fluidez,
permitiendo de esta manera una transmisién rapida y agil de los temas tratados en el seno de la
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Comision de Calidad a las Comisiones de Coordinacion de Grados y/o de Masteres y, por ende, a los
coordinadores de las respectivas titulaciones.

1.3.- Periodicidad de las reuniones y acciones emprendidas.

Durante el curso 2018/19, la Comision de Calidad se ha reunido en siete ocasiones,
abordando en dichas reuniones tanto los procedimientos relativos a las titulaciones (seguimiento
externo ordinario y especial de las titulaciones, renovacién de las acreditaciones, seguimiento
interno), como al disefio del Sistema de Garantia Interno de Calidad.

Tabla 2.: Temas tratados por la Comisidén General de Calidad durante el curso 2018/19

Fecha Temas tratados Problemas analizados, acciones de mejora,
acuerdos adoptados

22/10/2018 |1.- Informe sobre la - Informacion sobre as titulaciones que se
planificacién del curso someten a la renovacién de la acreditaciéon
2018/19 - Informacion sobre la sistematizacion de
2.- Informe sobre la gestién [procedimientos que se esta abordando desde el
de la calidad en la Facultad deVicedecanato, incluyendo las actuaciones en el
CC. Politicas y Sociologia caso de incumplimiento en el plazo de entrega de
3.- Tratamiento de las actas
reclamaciones recibidas y - Informacion sobre las quejas, reclamaciones y
decisiones a tomar sugerencias individuales recibidas, asi como de las
4.- Ruegos y preguntas. colectivas y las medidas a tomar para su gestién

26/11/2018 |1.- Aprobacion de acta - Se aprueba el documento patrén de
2.- Informe sobre la gestién |procedimientos
de la calidad en la Facultad de}- Se aprueba la propuesta de actuacion para las
CC. Politicas y Sociologia solicitudes de cierre de actas y se plantean
3.- Tratamiento de las posibles soluciones a aquellos casos en los que las
reclamaciones recibidas y actas sigan sin estar calificadas
decisiones a tomar - Informacion sobre las quejas, reclamaciones y
4.- Ruegos y preguntas sugerencias colectivas tratadas en la anterior

reunion y las recibidas posteriormente, asi como
las medidas a tomar para su gestion

23/01/2019 [1.- Informe de la Vicedecana |- Se aprueban criterios para la homogeneizacién
de Calidad y Practicas en la presentacion de las memorias de
Externas seguimiento
2.- Propuesta y aprobacién del- Se aprueban las memorias presentadas
las Memorias de seguimiento
de Grados y Masteres de la
Facultad
3.- Ruegos y preguntas
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04/02/2019 [1.- Propuesta y aprobacién del- Se aprueba la memoria presentada
la Memoria de seguimiento
del Grado en Sociologia de la
Facultad y del Anexo del
Doble Grado en Sociologia y
Relaciones Internacionales
12/02/2019 |1.- Aprobacidn de actas - Se trata la concrecion de las fortalezas y
2.- Informe de la Vicedecana |[debilidades recogidas en las memorias y su
de Calidad y Practicas correspondencia con los contenidos
Externas - Se aprueban los cuatro autoinformes para la
3.- Propuesta y aprobacién derenovacién de las acreditaciones
los autoinformes para la - Se aprueba el procedimiento de inscripcién en
renovacion de las las practicas curriculares, asi como los flujogramas
acreditaciones de Masteres [sobre la preinscripcidn, asignacion de practicas y
de la Facultad evaluacidn de pricticas, asi como los dipticos
4.- Propuesta y aprobacién  |informativos sobre practicas curriculares
del procedimiento de profesorado y proyectos de investigacion
inscripcidn en las practicas  [presentados
curriculares
5.- Propuesta y aprobacién de
flujogramas
6.- Propuesta y aprobacién de
los dipticos informativos
7.- Ruegos y preguntas
13/05/2019 |[1.- Aprobacién de actasy - Se informa sobre el seguimiento externo de dos

propuesta de modificacion
2.- Informe de la Vicedecana
3.- Tratamiento de las
reclamaciones recibidas

4.- Ruegos y preguntas

de las titulaciones

- Se reflexiona sobre el incremento de las quejas,
sugerencias y reclamaciones con respecto a
cursos pasados

- Se reflexiona sobre la gestion y mejora de los
procedimientos para corregir dicha actividad

- Se destaca la necesidad de elaborar un protocolo
claro ara el proceso de reclamacion y los pasos a
dar en el tratamiento

- Se sefiala la necesidad de una notificaciény
tratamiento previo y el refuerzo de informacién
sobre los canales directos existentes

- Se propone la actualizacién del sistema de
quejas

- Informacion sobre las quejas, reclamaciones y
sugerencias recibidas, asi como de su tratamiento
y las medidas a tomar
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10/06/2019 |1.- Aprobacidn de acta - Se aprueban los autoinformes para el
2.-Informe de la Vicedecana [seguimiento ordinario de los dos Masteres
de Calidad y practicas
Externas

3.-Propuesta y aprobacién de
los autoinformes para el
seguimiento ordinario de Se aprueba el acta de la sesidon anterior de la
Mdsteres de la Facultad Comision de Calidad

4.- Ruegos y preguntas
Se informa del diptico que se ha publicado sobre
sugerencias, quejas y reclamaciones. Se notifica
que se volvera a pasar para recoger mas
aportaciones sobre el mismo.

Se informa sobre el sistema de seguimiento y de
las reformas que parece que se van a introducir
para toda la universidad.

Se comentan algunos aspectos relacionados con
los informes de verificacidon del Master en Teoria
Politica y el Master en Igualdad de Género,
aclarando algunas dudas sobre los mismos, en
particular sobre la propuesta del plan de mejora
que se ha introducido en uno de ellos y de la
mejor manera de presentar este apartado.

Se hace una reflexion sobre la valoracién con la
letra "A" en el apartado de recursos materiales
que hacen ambos informes. Se pide que se
reconsidere, ya que puede tratarse de una
valoracion muy elevada vy, quizas, sea mas
apropiado poner una "B", ya que siempre hay
mejoras que pueden incluirse con relacion a los
recursos.

Se hace una propuesta para que los masteres
comprueben los recursos de los que disponen en
la biblioteca de la facultad y la medida en que
estos se adecuan con las necesidades de la
docencia.

Por ultimo, se aprueban los informes de
verificacion de los masteres presentados en esta
convocatoria, con lo que se da por finalizada la
reunion.

Fuente: Vicedecanato de Calidad y Practicas Externas
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2. ANALSIS DEL FUNCIONAMIENTO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

2.1. Presentacion formal de sugerencias, quejas y reclamaciones

La Comisién de Calidad es la encargada de gestionar el Buzdn de Quejas y Reclamaciones de
la Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia. Y para tal fin aprobd el 18/11/2013 el Procedimiento
de actuacion para la gestidn de sugerencias, quejas y reclamaciones, que esta disponible en la pagina
web de la Comisién de Calidad:

[http://politicasysociologia.ucm.es/data/cont/docs/21-2016-02-01-
Propuesta%20de%20Procedimiento%20de%20Actuaci%C3%B3n%20para%201a%20gesti%C3%B3n
%20de%20Sugerencias.pdf]

La Comision de Calidad funciona desde el curso 2012/13 con un sistema de clasificacion de
Sugerencias, Quejas y Reclamaciones del que se lleva registro fisico y electrénico, este ultimo a
través de una Base de Datos. Ambos se encuentran centralizados en Decanato, por tratarse de
informacién sensible sujeta en casos precisos a confidencialidad, si bien una vez concluido el
tratamiento de cada instancia, la informacién puede ser consultada por los miembros del Centro.

2.2. Protocolo de actuacion y actores implicados

El flujo de comunicacién para que las instancias lleguen a la Comisidn de Calidad funciona
del siguiente modo: cualquier miembro del centro o incluso no perteneciente a él directamente
puede presentar una instancia de Quejas y Reclamaciones. Para ello, el reclamante recurrird
preferentemente al buzdn electrénico de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones. En el Formulario
deben constar todos los datos del reclamante, pues la Comisién de Calidad no recibe instancias
andénimas, ya que considera que pueden ser lesivas para los derechos de los miembros de la
comunidad académica afectados y, a la vez, un estimulo de la potencial impunidad del reclamante.

Una vez recibidas, y para mejor estudio y tratamiento de las instancias, se clasifica las
mismas en varias categorias, incluyendo el objeto de la instancia y el sujeto de la reclamacién, asi
como el departamento concernido. Debido a que no todas las reclamaciones, quejas y sugerencias
gue se reciben en la Comision de Calidad pueden ni deben ser tratadas por ésta, se procedid en
multiples ocasiones a re-direccionar dichas instancias al drgano competente (Departamentos,
Coordinadores de titulacion, Secretaria de Alumnos, etc). No obstante, dada la necesidad de la
Comisién de Calidad de conocer todas las quejas y reclamaciones, se establecié que las quejas y
reclamaciones que van a otros érganos deben ser enviadas con copia a la Comisién de Calidad
mediante una via de entrada Unica en Decanato, a fin de archivar y analizar el conjunto de las
instancias generadas durante cada curso académico, con vistas a examinar los problemas centrales
gue requieren tratamiento de cara a la mejora de la calidad de las titulaciones.

Durante el curso 2018/19 se gestionaron un total de 89 quejas, reclamaciones y sugerencias,
siendo éstas presentadas a través del Buzon de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones (62 instancias)
mediante registro (22 instancias) o bien derivadas mediante correo electrénico (4 instancias) u otros
medios (1 instancia). Dichas quejas, reclamaciones y sugerencias han sido clasificadas en categorias,
tal y como refleja la tabla 3.1. Debido a que algunas quejas, reclamaciones o sugerencias hacian
referencia a varias cuestiones, se han tratado como cuestiones diferenciadas, dando lugar a un
numero de quejas, sugerencias y reclamaciones mayor a las 89 registradas.
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Tabla 3: Quejas y sugerencias tratadas por la Comision General de Calidad durante el curso 2018/19

Categorias G. Relaciones G.

g Internacionales | Sociologia

Ordenacion Académica 12 3

(Profesorado)

Funcionamiento de las 6 3

Instituciones

Evaluacién 4 5

Tribunales 1

Practicas

Asistencia Profesores 1 2

Horarios 1

Convivencia 3
Total 24 17

Ajenos facultad
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Estudiantes

. Doble Grado
G. Lic. . o
L L Sociologia-
Ciencias | Ciencias .
- ” Relaciones
Politicas | Politicas X
Internacionales
5 4
6 1 2
3
1
1
1 1
17 1 7

18

M. M. M. Género
Metodologia | Antropologia ’

1
5 3

1
2

2

7 5 2

PO | P25 | regoris
No
indica
1 1 43
4 1 31
5 25
1 6
2 5
1 8
6
2 10
13 4 1 134
8

Fuente: Vicedecanato de Calidad y Practicas Externas
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Desde finales del curso 2018/19, el funcionamiento del Buzdn de quejas, sugerencias y
reclamaciones esta siendo objeto de estudio en el seno de la Comision de Calidad de cara a
optimizar su funcionamiento y evitar retrasos en la gestién de las mismas.

Por ultimo, cabe mencionarse que los informes anuales de la Comisién de Calidad se
encuentran disponibles, una vez presentados en Junta de Facultad, en la pagina web de la
Comision de Calidad: https://politicasysociologia.ucm.es/comision-calidad.
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