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1. EL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE CALIDAD (SGIC)

Con el objetivo de favorecer la mejora continua de las titulaciones oficiales impartidas en la Facultad de
Comercio y Turismo de la UCM, contamos con un Sistema de Garantia Interna de Calidad (SGIC). El
adecuado funcionamiento del mismo depende de forma decisiva del sistema de recogida sistematica de
datos e informacidn. Este sistema de informacidn se emplea para realizar el seguimiento y evaluaciéon de
la calidad del titulo y su desarrollo, asi como propuestas de mejora.

2. QUE INFORMACION SE RECOGE Y cCOMO

La informacion es la materia prima basica para la toma de decisiones sobre evaluacién y mejora de la
calidad de las titulaciones. Por eso, se recogen sistematicamente distintos tipos de informacion, utilizando
para ello varias fuentes diferentes.

La Oficina para la Calidad de la UCM facilita los resultados del Programa Docentia de la UCM, que evalua
la actividad docente individual de cada profesor, a través de cuestionarios dirigidos a los estudiantes. Para
que estas encuestas resulten utiles y fiables, es importante que participen en ellas el mayor nimero
posible de profesores (es obligatorio para cada profesor someter a evaluacién al menos un 50% de su
docencia en un periodo de tres afios) y estudiantes (es necesario alcanzar un nimero minimo de
encuestas para poder completar el proceso de evaluacién).

El profesor evaluado recibe un informe completo al curso siguiente, asi como el resultado de su evaluacion
global, que puede ser de Excelente, Muy Positiva, Positiva, o Negativa. Los profesores evaluados de forma
negativa deberan someterse a actividades formativas para subsanar dicha condicién. La Comision de
Calidad de la Facultad recibe un informe por titulacion, que traslada a la Coordinacion de las titulaciones.

En ocasiones, con el fin de complementar o suplementar la informacidn que oficialmente recoge la UCM
a través del Programa Docentia, la Coordinacién de los Masteres realiza a los estudiantes entrevistas y/o
encuestas internas de evaluacion docente. La participacidn activa del alumnado en estos procesos de
recogida de informacidn es fundamental para detectar cualquier deficiencia, asi como para potenciar las
mejores practicas docentes, cuyos resultados se ponen a disposicion de todos los niveles implicados en el
SGIC.

La Oficina para la Calidad de la UCM elabora y administra también los cuestionarios de satisfaccion con la
titulacion de todos los colectivos implicados en la misma (alumnado, profesorado, personal de
administracion y servicios, y agentes externos). La Comisidn de Calidad de la Facultad recibe un informe
por titulacién, que traslada a la Coordinacidon de las titulaciones, en el que se muestran las estadisticas



descriptivas de cada uno de los items evaluados. Este informe resulta esencial para poder plantear
posibles acciones de mejora en las titulaciones. No obstante, para que resulte un instrumento eficaz, es
necesario que se completen el mayor nimero posible de encuestas, y que se haga de forma madura y
responsable.

Como en el caso de la informacion docente, en ciertas ocasiones la Coordinacion de los Masteres realiza
a los estudiantes entrevistas y/o encuestas internas de satisfaccién para conseguir un flujo de informacién
suficiente que permita una adecuada toma de decisiones para proponer acciones de mejora en las
titulaciones.

La Oficina para la Calidad de la UCM elabora y administra encuestas para conocer el nivel de insercion
laboral de las distintas titulaciones y la satisfaccidon con la formacidn recibida en la titulacion de cara a la
incorporacion o proyeccion en el mercado laboral. Dado que estos datos se facilitan en ocasiones de
manera agregada por Centro, el Decanato de la Facultad de Comercio y Turismo también realiza encuestas
internas, y en casos excepcionales, también se realiza esta labor desde la Coordinacion del Titulo. El
objetivo de esta recogida de informacidn es poder realizar propuestas de revisién y mejora del plan de
estudios.

El Centro de Inteligencia Institucional de la UCM, tras la revisién de informacidn sobre la gestién de
matricula, actas y otros aspectos, ofrece anualmente a través del Sistema Integrado de Datos
Institucionales, diferentes indicadores de resultado de las diferentes titulaciones (plazas ofertadas,
matricula de nuevo ingreso, porcentaje de cobertura, tasa de rendimiento del titulo, tasa de abandono,
tasa de eficiencia de los egresados, tasa de graduacion, tasa de éxito, o la tasa de demanda del master).
En este caso, al tratarse de informacidn objetiva no basada en cuestionarios, el proceso de recogida y
calculo estd automatizado y resulta convenientemente valido y fiable. Toda esta informacion se publica
en la pagina web de la Facultad.

Una parte esencial del SGIC consiste en detectar y gestionar correctamente cualquier incidencia que
pueda ocurrir en el ambito de las titulaciones y que formule cualquiera de los grupos que participan en el
mismo. Por ello, el sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones pone a disposicion de los grupos
involucrados en la Facultad, un mecanismo directo y eficaz con el que comunicar incidencias.

La utilizacién del sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones tiene tres cauces:

e Buzdn de sugerencias: de manera electrdnica, a través del sistema disponible en la web del titulo o
de la Facultad de Comercio y Turismo: https://comercioyturismo.ucm.es/sugerencia-y-quejas

e Instancia a la decana: por escrito presentado en la Secretaria de Alumnos de la Facultad. Las quejasy
reclamaciones presentadas por escrito o de manera electrénica se gestionan por las personas
competentes en cada caso, respondiendo por escrito la persona que las formula. La instancia se
encuentra  disponible en:  https://comercioyturismo.ucm.es/data/cont/docs/31-2019-02-13-

instancia_decana.pdf

e Verbalmente o por correo electronico ante el coordinador de la titulacion. Es adecuado para
cuestiones de cardcter operativo, relativas a actividades docentes o de extensidn principalmente
(recuperaciones de clases, cambios en horarios, etc.). Es el mecanismo mas répido y agil para obtener
respuesta. No obstante, para aquellas cuestiones que, por su naturaleza, requieran de la intervencion
de otro drgano especifico (Comisién Académica del titulo, Direccion de Departamento, Decanato,
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etc.) el coordinador recomendara utilizar el resto de cauces, facilitando a la persona que formula la
sugerencia, queja o reclamacion, el contacto necesario para una adecuada tramitacion.

Ahora bien, realizar un uso adecuado y responsable del sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones
exige distinguir entre los siguientes tres elementos:

¢Qué es una sugerencia?

Una sugerencia o comentario es una aportacion de ideas, iniciativas, propuestas de mejora o valoracion
de las actuaciones propias de la titulacion. Es importante para el SGIC porque permite detectar y valorar
posibles mejoras en el funcionamiento del titulo.

¢Qué es una queja?

Una queja es una manifestacion de insatisfaccion con alguna de las actuaciones/servicios de la titulacién.
Permite identificar posibles deficiencias de funcionamiento para su correccién posterior de acuerdo con
el SGIC.

¢Qué es una reclamacion?

Una reclamacién es una solicitud o exigencia de un derecho presuntamente vulnerado como consecuencia
de una actuacidn irregular. La reclamacidn trata situaciones graves, a las que los tres niveles del SGIC
(correspondientes a la Facultad (Decanato), la Comision de Calidad de la Facultad, y la Comision
Académica del titulo) prestardn su maxima atencién, ofreciendo siempre respuesta a la persona que la
formula. Presentar una reclamacion requiere una adecuada exposicion de la situacién, y la solicitud
correspondiente para restituir el derecho presuntamente vulnerado.

3. CONSEJOS PRACTICOS SOBRE EL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE CALIDAD
A continuacidn, se recogen tres consejos practicos para un uso adecuado y responsable del SGIC:

- Participa en las encuestas de evaluacion de la actividad docente. Es la Unica forma de lograr una
informacion sobre la marcha de las asignaturas y el rendimiento de nuestro profesorado. Valora cada item
de la encuesta de forma independiente (por ejemplo, puede que el equilibrio entre teoria y practica en
una asignatura no te haya parecido adecuado, pero el trato ofrecido por el profesor a los alumnos, si).

- Participa en las encuestas de evaluacion de la satisfaccion con la titulacion. Para obtener una imagen
fiel sobre qué funciona correctamente y qué podria funcionar mejor es fundamental la informacion que
proporcionas en esta encuesta. En este caso si debes ofrecer valoraciones globales, asi como procurar
asignar el peso correspondiente a aquellos elementos que han sido positivos y negativos a la hora de
valorar (por ejemplo, si tengo que valorar mi satisfaccién con los docentes, ¢cudntos del total han sido
buenos o muy buenos, y cuantos regulares o malos? ¢Cudl es la nota media entonces para todo el titulo?)

- Utiliza el sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones siempre que lo estimes oportuno, y hazlo
correctamente. A la hora de formular una sugerencia, queja o reclamacion, valora cual es el cauce o canal
mas adecuado para la situacién, y procura ofrecer la maxima informacion y detalle posible al respecto.
Recuerda que las sugerencias, quejas y reclamaciones son un mecanismo para la mejora continua del
titulo, asi que no te quedes en la protesta y haz también una propuesta. De nada sirve mostrar su
insatisfaccién si no indicas como podemos solucionar la situacion. Recuerda, la calidad y la mejora
continua dependen de ti.



