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1. Objetivos propuestos en la presentacion del proyecto

Con el objetivo general de desarrollar estrategias de difusibn y comunicacién de
informacién en relacién con la gestién de quejas, sugerencias y reclamaciones, se
pretende incrementar la transparencia de los procesos de garantia de calidad asi
como el nivel de participacion y la satisfaccion de los agentes implicados.

Es necesario aclarar previamente que nos referiremos a “reclamaciones” haciendo
alusion con ello a quejas, sugerencias, reclamaciones y felicitaciones —este ultimo
aspecto queremos incorporarlo porque los puntos fuertes también seria interesante
que se destacaran para fomentar su mantenimiento-.

El objetivo general, que se inicia desde el disefio conjunto del proyecto por miembros
de los diferentes colectivos implicados (estudiantes, PDI y PAS), se plante6 con los
siguientes objetivos concretos:

1.- Estudiar las necesidades de comunicacion e informacién en relacién con las
reclamaciones en los diferentes agentes implicados (estudiantes, PDI y PAS).

1.1.- Estudiar las necesidades de comunicaciéon e informacion en relacidon con las
reclamaciones en los PDI.

1.2.- Estudiar las necesidades de comunicacion e informacion en relacién con las
reclamaciones en los/las estudiantes.

1.3.- Estudiar las necesidades de comunicacion e informacién en relacién con las
reclamaciones en el PAS.

1.4.- Determinar necesidades de comunicacion e informacién mas comunes.

2.- Revisar la normativa y procedimientos -tanto a nivel nacional, como de la
Universidad Complutense de Madrid y de la Facultad de Educacion- relacionados con
las tipologias de reclamaciones y respuestas a las dudas mas frecuentes.

3.- Determinar protocolos de gestion (instancias de gestidn, responsables, receptores
de la informacidn...) y respuestas a las preguntas mas frecuentes.

4.- Elaborar y publicar (en espacio web de calidad) informacion sobre solicitudes de
informacion mas comunes y tipologias mas importantes de reclamaciones.

5.- Difundir los resultados (espacio web).

6.- Valorar los resultados a través de:

- Un cuestionario de conocimientos dirigido a los delegados de los grupos de
estudiantes de la Facultad de Educacién que sera aplicado al inicio del proyecto (pre-
test) y tras la publicacion y difusion del espacio web desarrollado en el proyecto (post-
test);

- Y una encuesta de valoracion del espacio web dirigido a todos los agentes que
deseen cumplimentarla.

7.- Difundir el proceso y resultados del proyecto a través de una comunicacion en un
congreso.



2. Objetivos alcanzados

Se estudiaron las necesidades de comunicacion e informacién en relacién con las
reclamaciones en los diferentes agentes implicados (estudiantes, PDI y PAS).

Se llevaron a cabo los analisis de necesidades en relaciébn con cada colectivo,
concluyendo un informe de necesidades mas communes.

Posteriormente se reviso la normativa y procedimientos -tanto a nivel nacional, como
de la Universidad Complutense de Madrid y de la Facultad de Educacion-
relacionados con las tipologias de reclamaciones y respuestas a las dudas mas
frecuentes.

Se cred un formulario de google para el andlisis de los conocimientos de los
estudiantes en relacién con las que se determinaron las dudas mas comunes, que fue
difundido para su cumplimentacion.

A continuacién se determinaron protocolos de gestién (instancias de gestion,
responsables, receptores de la informacion...) y respuestas a las preguntas mas
frecuentes.

Se desarrollaron, para cada tematica, un documento con informacion basica, sobre
protocolos y preguntas frecuentes, e infografias para resumir de un modo gréfico la
informacion, acordando tanto la estructura como el formato y la simbologia utilizada.

Se cred un espacio, en la web dedicada a Calidad de la Facultad de Educacion- CFP
para publicar la informacién sobre solicitudes de informacibn mas comunes vy
tipologias mas importantes de reclamaciones.

Dadas las fechas de finalizacion de la informacion publicada, se ha considerado més
conveniente esperar al inicio del proximo curso para poder valorar el efecto en el
conocimiento de los estudiantes relative a las tematicas de duda frecuente sobre la
que se ha desarrollado material informativo.

Se dispone de los datos del cuestionario de conocimientos previo a la publicacion del
espacio informativo, contestado por 128 estudiantes, que han permitido confirmar las
dudas acordadas como comunes por el equipo.

Auln no se dispone de datos de valoracién del espacio web a través del formulario que

se ha diseflado y publicado para su cumplimentacién por parte de los usuarios.

Cuando empiecen a tenerse valoraciones por parte de los usuarios, seran

consideradas para la mejora del espacio informativo.

A partir de los objetivos propuestos se han obtenido los siguientes productos:

OBJETIVO 1:

- Informe de necesidades de comunicacion e informacion en relacion con las
reclamaciones (aglutinando informacion recabada de PDI, PAS y estudiantes). Se
detectan 48 tematicas sobre las que es necesario desarrollar informacion.

OBJETIVO 2:

- Documentacion seleccionada para su publicacion en el espacio web.



- Informe de tipologias de reclamaciones (a partir de la consideracion general de
dos tipos basicos: administrativas y académicas) y regulacion normativa de cada
tipologia (instancias de solicitud, responsables...).

OBJETIVO 3:

- Informe de protocolos de gestion para cada tipologia de reclamacion.
- Listado de preguntas frecuentes y respuestas.

OBJETIVO 4:
- Documentos informativos, incluyendo, para cada tematica:
- Informacioén basica.
- Protocolos.
- Preguntas frecuentes.
- Infografias.
- Publicacion de documentos informativos en espacio web.

OBJETIVO 5:

- Comunicacion a miembros de la Facultad sobre el espacio web creado (accesible en
https://educacion.ucm.es/infoydudas).

OBJETIVO 6:

- Cuestionario de conocimientos (sobre errores comunes) (accessible en
https://forms.gle/NspXbStupjCuycER9).

- Encuesta de wvaloracibn del espacio web creado (accesible en
https://forms.gle/SGgeWmiAy3MomfKd7).

OBJETIVO 7:

Se han presentado dos Comunicaciones sobre el Proyecto a dos Congresos.

- Una de ellas, bajo el titulo “Mejora de la transparencia de los procesos de
garantia de calidad en la gestion de las reclamaciones a través de estrategias de
comunicacion y difusiébn de informacion a los agentes implicados” ha sido
presentada en el XVII Congreso Nacional de Pedagogia y IX Iberoamericano de
Pedagogia (https://www.congresodepedagogia.net/).

- Otra comunicaciébn ha sido presentada en el INTED2021: 15th annual
International  Technology, Education and Development  Conference
(https://iated.org/inted/), con el titulo “Innovation Project to improve the quality
assurance processes and complaints management in the school of education in
the Complutense University of Madrid”.

3. Metodologia empleada en el proyecto

El Proyecto partié de un analisis de necesidades detectadas a través del SGIC, que
consideraba necesario incrementar el conocimiento por parte de los diferentes
colectivos de aspectos y procedimientos que podrian favorecer su participacion como
parte fundamental de la mejora de la calidad de los titulos.

A partir de un analisis inicial, se desarrollaron grupos de discusion de estudiantes,
PDI y PAS para confirmar su valoracion de las necesidades detectadas.

A partir de los grupos de discusion desarrollados, el Proyecto fue elaborado de modo
colaborativo por una representacion de los diferentes colectivos.
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Para el desarrollo de los objetivos se han llevado a cabo 12 reuniones de todo el
equipo, a lo largo del proceso, que posteriormente trabajaba en grupos organizados
segun la siguiente estructura para cada objetivo:

OBJETIVO 1

Se desarrollé un andlisis de necesidades de informacion desde cada colectivo.

En relacibn con los estudiantes, se elabor6 una encuesta sobre dudas mas
frecuentes, que se solicitd contestaran los delegados de cada grupo de cada
titulacion de la Facultad de Educacion.

El PDI y el PAS consultaron a personal de sus colectivos para detectar las teméticas
en que consideraban que se producian dudas o errores de modo mas frecuente.

Tras el trabajo por colectivos, y elaborar cada uno de ellos su correspondiente
informe de necesidades detectadas, la informacién se puso en comun, detectando
gue muchas necesidades eran comunes y concluyendo un listado final de tematicas.

OBJETIVO 2

Se asigné a cada miembro del Proyecto un conjunto de temadticas, siendo el
responsible del desarrollo de los diferentes documentos informativos aunque a partir
del trabajo conjunto.

La basqueda de normativa y procedimientos a nivel nacional, UCM y de la Facultad
de Educacion en relacion con las tematicas seleccionadas como relacionadas con
dudas mas frecuentes se desarroll6 en grupos combinados de PAS, estudiantes y
PDI, estableciéndose en el grupo completo la conclusion sobre tipologias de
informacién (administrativas/ académicas).

Se desarrollaron reuniones para acordar aspectos de estructura y formato para la
documentacion que se estaba desarrollando, acordando ademas la necesidad de
utilizar un lenguaje inclusivo.

Para el disefio de las infografias se utilizo canva (Plataforma de plantillas, disponible
en https://www.canva.com/es_es/).

OBJETIVOS 3Y 4

En relacion con cada tematica, la persona inicialmente asignada debia hacer una
propuesta de material inicial, que posteriormente era revisado de modo cruzado por
otro miembro del Proyecto. Finalmente, se realizd una tercera revision por parte de
otro miembro del equipo.

OBJETIVO 5

Se presenta el espacio web en la Comision de Calidad y en Junta de Facultad, donde
estan representados todos los colectivos (PDI, PAS y estudiantes).

Se preveé volver a informar en el inicio del curso 2021-2022, dado que el Proyecto fue
finalizado durante el periodo de examenes finales y consideramos necesaria mayor
difusion.

OBJETIVO 6

El disefio del cuestionario de conocimientos fue desarrollado a partir de preguntas
gue elabor6 cada miembro del equipo en relacién con cada una de las teméticas
inicialmente asignadas, centrado en los que se habian determinado errores y faltas
de informacion mas comunes.


https://www.canva.com/es_es/

Se trat6 en todos los casos de preguntas con 4 opciones de respuesta, siendo una de
las opciones elegibles en todos los casos “no lo tengo claro”.

Estas preguntas fueron revisadas por un segundo miembro del equipo y
posteriormente se elabor6 el formulario de google, estableciendo una composicién
diferente de preguntas a contester en funcion del tipo de titulacién (grado, master,
doctorado), la titulacion concreta y el curso.

El formulario fue enviado a los delegados, asi como a través del SOU, para su
difusion.

El andlisis estaba centrado en poner en comparacion el nimero de aciertos frente al
de errores (o afirmaciébn de no tenerlo claro), comparando las frecuencias, y
confirmando la necesidad de informacion relativa a estas tematicas.

La encuesta sobre valoracion del espacio web fue también desarrollada como
formulario de google, y enlazada para su cumplimentacion por parte de los usuarios.

OBJETIVO 7

La elaboracion de las comunicaciones estuvo focalizada en una estudiante y la IP del
Proyecto. Y en ambos casos se hizo referencia explicita al Proyecto de Innovacién en
que se habian desarrollado el trabajo.

4. Recursos humanos

El equipo del Proyecto ha estado conformado por componentes de la Comision de
Calidad de diferentes colectivos: PDI, PAS y estudiantes.

Desde el PAS, han participado todos los/las Jefes de seccion y la Gerente.

Entre los/las PDI participantes, la mayoria son Coordinadores de titulacién, junto con
una profesora asociada y una profesora que imparte docencia en nuestra Facultad
pero estd adscrita a Psicologia. Estas dos Ultimas aportaron una visidn que
complementaba los tipos de dudas que se pueden plantear.

Los estudiantes contaban con una gran implicacion en la representacion de
estudiantes, ostentando varios cargos de representatividad, como miembros de la
Delegacién Central de Estudiantes y representantes de estudiantes en la Comisién de
Calidad.

De este modo, se ha asegurado la respresentacion de todos los grupos de agentes.
En concreto, han participado:

- la Gerente,

- la Jefa de Secretaria de alumnos,
- la Jefa de Personal y

- el Jefe de Conserjeria.

Tres de ellos han sido miembros de la Comision de Calidad en diferentes periodos.
Durante el desarrollo del Proyecto lo fueron la Gerente y la Jefa de Secretaria.

Los/las estudiantes estaban organizados a partir de los grupos de discusion y los que
participaron en el proyecto eran miembros titulares de la comision de calidad en
representacion de este colectivo, y ostentaban otros cargos representativos, entre los
que destaca que ambos eran miembros de la Delegacién Central de Estudiantes
(https://www.ucm.es/dcestudiantes/pleno-de-la-delegacion).



Han participado los siguientes PDI:

- la Vicedecana de Calidad, responsable del Proyecto.

- el Coordinador de un Master interfacultativo (el Master Universitario en Formacion
del Profesorado de ESO y Bachillerato, FP y Ensefianzas de Idiomas),

- el Coordinador de un Master interuniversitario (el Master en Arteterapia y
Educacion Artistica para la Inclusién Social),

- la Coordinadora de los tres Dobles Grados de la Facultad,

- la Coordinadora de un Master,

- la Secretaria Académica de la Facultad,

- una profesora asociada,

- una profesora que imparte docencia en la Facultad de Educacién pero esta
adscrita a un Departamento de la Facultad de Psicologia.

En el caso de los 5 primeros PDI, su labor como Coordinadores y como Secretaria de
la Facultad en el dltimo caso, conllevaba un conocimiento amplio de las solicitudes de
informacion habituales.

La profesora asociada ha aportado una vision de las dudas que pueden surgir a un
profesor menos inmerso en el sistema y con conocimientos del funcionamiento en su
otro espacio educativo de trabajo. Y La profesora adscrita a la Facultad de Psicologia
una vision de las posibles dudas derivadas de las formas diferencias de gestién en
dos Facultades distintas.

Aunque no formaban parte del equipo del Proyecto, diferentes miembros del equipo
Decanal, en funcién de sus competencias, ha colaborado ofreciendo asesoramiento
cuando se ha solicitado.

5. Desarrollo de las actividades
A continuacion se indican las actividades desarrolladas en relacion con cada objetivo:

Objetivo 1:

Actividad 1.1: Andlisis por parte del PDI participante en el proyecto de las solicitudes
de informacion y sobre reclamaciones detectadas en el Gltimo afio.

Actividad 1.2: Completar consultando al resto de coordinadores de titulacion y a
miembros de la comision de calidad que no participan en el proyecto.

Actividad 1.3: Analisis de la informacién recibida por parte de los coordinadores de
titulacion.

Actividad 1.4: Elaboracion de un informe de necesidades de comunicacion e
informacion en relacién con las reclamaciones detectadas por el PDI.

Actividad 1.5: Consulta a los delegados de todos los grupos de la Facultad sobre
necesidades de informacion por parte de los/las estudiantes mediante encuesta.
Actividad 1.6: Analisis de la informacién recogida.

Actividad 1.7: Elaboracion de un informe sobre necesidades de comunicacion e
informacion en relacién con las reclamaciones detectadas por los/las estudiantes.
Actividad 1.8: Andlisis por parte del PAS participante en el proyecto de las solicitudes
de informacion y sobre reclamaciones detectadas en el Gltimo afio.

Actividad 1.9: Elaboracion de un informe sobre necesidades de comunicacion e
informacion en relacién con las reclamaciones detectadas por el PAS.

Actividad 1.10.- Estudio conjunto de necesidades detectadas por PDI, estudiantes y
PAS.

Actividad 1.11.- Elaboracion de informe conjunto de necesidades detectadas.

Objetivo 2:

Actividad 2.1: Busqueda y andlisis de normativa y procedimientos a nivel nacional,
UCM vy Facultad de Educacion sobre gestion de reclamaciones y dudas mas
frecuentes de tipo administrative.



Actividad 2.2: Busqueda y andlisis de legislacion a nivel nacional, UCM y Facultad de
Educacion sobre gestion de reclamaciones y dudas mas frecuentes de tipo
académico.

Actividad 2.3: Establecimiento de tipologias de informacion y reclamaciones
administrativas.

Actividad 2.4: Establecimiento de tipologias de informaciéon y reclamaciones
académicas.

Actividad 2.5: Seleccion de material publicable en la web de calidad y como
organizarlo.

Actividad 2.6: Estudio de conexiones entre tipologias de informacién y reclamaciones
de tipo administrativo y académico y propuesta de tipologias final.

Actividad 2.7: Determinacion de instancias de solicitud de informacion y reclamacion,
responsables, receptores... en funcibn de normativa para cada tipologia de
informacion y reclamaciones.

Objetivo 3:

Actividad 3.1: Establecimiento de protocolos especificos para la Facultad de
Educacion- CFP para solicitud de informacién y gestion de reclamaciones de tipo
académico.

Actividad 3.2: Establecimiento de protocolos especificos para la Facultad de
Educacion- CFP para solicitud de informacién y gestion de reclamaciones de tipo
administrative.

Actividad 3.3: Concrecion de respuestas a las preguntas mas comunes de tipo
administrative.

Actividad 3.4: Determinar respuestas a las preguntas mas comunes de tipo
académico.

Objetivo 4:

Actividad 4.1: Elaboracién de arbol/es de tipologias de reclamaciones en funcién de
instancias responsables de su resolucion.

Actividad 4.2: Elaboracion de infografias de protocolos en la gestion de
reclamaciones.

Actividad 4.3: Organizacion de respuestas a preguntas mas frecuentes.

Actividad 4.4: Concrecién de la organizacion de la informacion en el espacio web
dedicado a gestion de reclamaciones (dentro del espacio web de Calidad de la
Facultad de Educaciéon) de un modo que favorezca su comprension y la localizacion
de la informacion deseada.

Actividad 4.5: Publicacién de la informacién en el espacio web.

Objetivo 5:
Actividad 5.1: Informar de la existencia del espacio web de informacion sobre dudas
frecuentes.

Objetivo 6:

Actividad 6.1: Disefio de un cuestionario de conocimientos (Quiz; prueba de eleccién
entre opciones) sobre reclamaciones centrado en los errores mas habituales.
Actividad 6.2: Aplicacion del cuestionario de conocimientos sobre reclamaciones al
menos por parte del grupo de delegados.

Actividad 6.3: Andlisis de resultados obtenidos en el cuestionario de conocimientos
anterior y posterior al desarrollo del Proyecto.

Actividad 6.4: Disefio de una encuesta de valoracion del espacio web.

La encuesta incluira items de valoraciébn con escalas y preguntas abiertas sobre
aspectos positivos y aquellos que mejorarian.

Actividad 6.5: Publicacién de la encuesta de valoracion para su acceso en el propio
espacio web creado.



Objetivo 7:

Actividad 7.1: Elaboracién de una comunicacién para su presentacidon a un congreso
(implicados: PDI y estudiantes; responsable: IP).

Actividad 7.2: Presentacion de la comunicacién en el Congreso, tras su aceptacion
(responsables: PDI y estudiantes).

6. Anexos

- Acceso a espacio web creado con documentacion informativa sobre diferentes
teméticas: https://educacion.ucm.es/infoydudas).

- Acceso a cuestionario de conocimientos (sobre errores comunes):
https://forms.gle/NspXbStupjCuycER9.

- Acceso a encuesta de valoracion del espacio web creado:
https://forms.gle/SGgeWmiAy3MomfKd7).

- Acceso a actas del Congreso INTED2021:
https://library.iated.org/publications/INTED2021

- Acceso a actas del XVII Congreso Nacional de Pedagogia y IX Iberoamericano de
Pedagogia: https://www.congresodepedagogia.net/
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