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: Cambio en su consideracién de proceso a procedimiento

+ Incorporacion de las observaciones de mejora de IMPLANTA

Revision Documentacion de referencia.

Incorporacién de definiciones.

Revision de responsabilidades.

Revision Desarrollo (inclusion de la herramienta TIKA).
Revision Medidas, andlisis y mejora continua.

Rendicién de Cuentas, se introduce la herramienta del Buzon
IRSF para reforzar la retroalimentacion con los grupos de
interés en relacion con la Gestién de los recursos y servicios
externos al centro.

Curso 2025/2026
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1. Objetivo

Este procedimiento tiene por objeto garantizar la disponibilidad, gestién y mejora continua de los
recursos y servicios relacionados con la actividad académica de los Centros y que son prestados
por la Universidad a través de sus Servicios Administrativos o mediante contratacion de servicios
externos.

2. Ambito de alcance
Este procedimiento se aplica a:

¢ Los servicios externos contratados por la Universidad Pablo de Olavide.

e Todos los Servicios administrativos de la Universidad (prestados conforme a su Sistema de
Gestion de Calidad apoyado en el programa informatico "Marco") como apoyo al despliegue
de los SAIC de los Centros y a sus titulaciones. Los Centros adscritos definirAdn de manera
autonoma las responsabilidades y el desarrollo de este procedimiento.

3. Documentacioén de referencia normativa

e Ley 39/2015 de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

e Real Decreto 822/2021 de 28 de septiembre, por el que se establece la organizacion de las
ensefianzas universitarias y del procedimiento de aseguramiento de su calidad.
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Criterios y directrices para el aseguramiento de la Calidad en el Espacio Europeo de
Educacion Superior (ESG).

Norma UNE-EN-ISO-9001: 2015. Sistemas de Gestion de la Calidad.

Guia del Modelo AUDIT. Sistemas de Aseguramiento Interno de Calidad, de ANECA.

Guia para la Certificacion y Seguimiento de Sistemas de Garantia de la Calidad implantados
en los Centros de las Universidades Andaluzas (Programa IMPLANTA - SGCC), de la Agencia
para la Calidad Cientifica y Universitaria de Andalucia (ACCUA).

Guia para la renovacion de la acreditacion de los titulos universitarios de grado, méaster y
doctorado de Andalucia de la Agencia para la Calidad Cientifica y Universitaria de Andalucia
(ACCUA).

Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.

Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de la Inspeccién de Servicios de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

Normativa para la contratacion de trabajos de caracter cientifico, técnico o artistico de la
Universidad Pablo de Olavide, de Seuvilla.

Normas de ejecucion presupuestaria de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.
Instruccion de la Delegacion del Rector para la Calidad por la que se regula la gestion de las
Incidencias, Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones relacionadas con los servicios
prestados en docencia, investigacion y gestion de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.
Plan Estratégico de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.

Manual de Gestion del Gasto de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.

Modelo de Gestidon y Organizacion Administrativa de la UPO (Aprobado en Diciembre de
2013).

4. Definiciones

Proceso contratado externamente. Proceso que la organizacién ha identificado como
necesario para su sistema de gestion de calidad pero que ha decidido que lo lleve a cabo
una parte externa a la misma. Puede realizarlo un proveedor que sea totalmente
independiente a la organizacion o que forme parte de la misma organizacion matriz. Puede
proporcionarse en las propias instalaciones o en el entorno de trabajo de la organizacion, en
un lugar independiente o de alguna otra forma. Se deben gestionar las interacciones de los
procesos contratados externamente con los procedimientos del sistema de gestion de
calidad de la organizacién con el que estan relacionados, debiéndose definir ademas
algunos o todos los métodos utilizados para controlar la calidad del servicio prestado
externamente y que afecta de manera directa al servicio prestado por la organizacion.

TIKA. Gestor de Solicitud Institucional utilizado para canalizar las incidencias, consultas,
solicitudes de servicio y ayuda de soporte técnico que los/as interesados/as puedan
necesitar de los distintos servicios ofrecidos por la Universidad, que no inician
procedimientos administrativos conforme a los efectos previstos en la Ley 39/2015 de 1 de
octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
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. Responsabilidades

Comité de Calidad. Aprobar la Planificacion anual de los servicios administrativos y las
actuaciones asociadas a la misma.

Comision de Garantia Interna de Calidad de los Centros. Desarrollar la Planificacion
anual de los servicios administrativos con el apoyo técnico del Area con competencias en
Calidad y las actuaciones asociadas a la misma. En su caso, tratamiento de las deficiencias
detectadas por los Centros relacionados con los servicios externos.

Comision de Garantia Interna de Calidad de cada Centro. Analizar los servicios
prestados al Centro con objeto de delimitar si han sido adecuados. Realizar propuestas de
mejora para su elevacion a la Comisién de Garantia Interna de Calidad de los Centros.

Servicios Administrativos. Prestar servicios a los Centros y sus Titulos y facilitar las
evidencias e indicadores definidos en la Planificacién anual de los servicios administrativos.
Los servicios prestados son, fundamentalmente, de caracter econdmico, material,
tecnolégico, de recursos humanos y relacionados con la actividad docente desarrollada en
la Universidad. Responsables de la correcta resolucion en tiempo y formas de las solicitudes
recibidas a través de la herramienta TIKA.

Gerencia. Implantar medidas concretas de correccion de las deficiencias advertidas en los
servicios prestados a los Centros por parte de los Servicios contratados externamente, y de
los Servicios Administrativos propios y cuyos requisitos han sido previamente definidos en la
Planificacion anual de los servicios administrativos.

Inspeccion de Servicios. Proponer medidas concretas de correccion de las deficiencias
advertidas en los servicios prestados a los Centros por parte de los Servicios
Administrativos, cuyos requisitos han sido previamente definidos en la Planificacién anual de
los servicios administrativos.

Area con competencias en administracién de Campus. Realizar el control de Calidad de
los servicios externos contratados por la Institucion.

Area con competencias en Calidad. Prestar asesoramiento y apoyo técnico a la Comision
de Garantia Interna de Calidad de los Centros en la elaboraciéon de la Planificacién anual de
los servicios administrativos.

Organo de Direccion de la UPO con competencias en Calidad: Validar el grado de
adecuacion y fiabilidad de los resultados de la Planificacion anual de servicios
administrativos. Trasladar a la Gerencia y a la Inspeccién de Servicios las desviaciones
detectadas en los resultados obtenidos de dicha Planificacién. Velar por el cumplimiento de
este procedimiento.

6. Desarrollo

Dado el caracter centralizado de la mayoria de los servicios de los Centros de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, se pueden distinguir dos tipos de servicios
externos a los Centros:

o Servicios externos contratados por la Universidad: son aquellos servicios que la
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Universidad contrata externamente.

o Servicios Administrativos: son servicios propios de la Universidad Pablo de Olavide, pero
externos al Centro, como son el servicio de Biblioteca, el servicio de Matricula, el de
Atencion al Estudiante o los Servicios Econémicos, entre otros.

a) Servicios externos contratados por la Universidad:

El establecimiento del control de calidad a los servicios contratados externamente se
establecera expresamente en los correspondientes Pliegos de Prescripciones Técnicas o,
en su defecto, por los Servicios Administrativos responsables de su seguimiento y
supervision, correspondientes estos al éarea administrativa con competencias en
administraciéon de Campus. Dicho Servicio Administrativo informard, con caracter anual, de
los resultados obtenidos de dicho seguimiento.

b) Servicios Administrativos de la Universidad:

En relacién con los servicios administrativos desarrollados por la propia Universidad, estos
se encuentran regulados y definidos con caracter general en el "Modelo de Gestion y
Organizacion Administrativa de la UPQ", asi como en la "Cartera de Servicios", de la que la
Gerencia es responsable en cuanto a su definicion y revision, que se encuentra publicada
en la web de la Institucion.

La gestion de los servicios administrativos de la UPO, se realiza a través de un Sistema de
Gestion de Calidad propio y diferenciado del SAIC, fundamentado en el control de sus
procesos operativos de trabajo conforme a los requisitos de la Norma UNE-EN-ISO-
9001:2015. El procedimiento general para el cumplimiento de los requisitos de esta Norma
se recoge en el Manual de Gestion de Calidad, y en todos aquellos documentos derivados
de este. La gestion del disefio, control, responsabilidades, publicacién y revision y mejora de
los procedimientos de gestion que desarrollan los servicios administrativos se apoya en el
software informético "Programa MARCO de desarrollo de procedimientos de los Servicios
Administrativos", accesible para todo el Personal Técnico de Gestién, Administracion y
Servicios de la UPO.

No obstante, lo anterior, con caracter especifico, la Comision de Garantia Interna de Calidad
de los Centros desarrolla con el asesoramiento y apoyo técnico del Area con competencias
en Calidad, una Planificacion anual de los servicios administrativos, coordinada con los
procedimientos PE04-CC: Medicidn, Analisis y Mejora Continua y PC02-CC: Revision y
Mejora de los programas formativos, con objeto de que los servicios administrativos
implicados aporten las correspondientes evidencias y los resultados de indicadores
necesarios para el seguimiento de los Titulos y que son los definidos expresamente en cada
uno de los procedimientos de los Sistemas de Aseguramiento Interno de Calidad de los
Centros y sus Titulos, y en los procedimientos institucionales que se establezcan. Ademas
de estas evidencias e indicadores, dicha planificacién podra incluir otros requerimientos o
necesidades relacionados con los procedimientos del SAIC, con la acreditacién de los titulos
0 con cualquier otro aspecto relacionado con los mismos. En todo caso se analizaran las
necesidades y dificultades especificas que presentan los/as estudiantes con diversidad
funcional. Este analisis describira los recursos y elementos basicos requeridos, en su caso,
para facilitar una educacion inclusiva a las personas con necesidades educativas
especiales, desde la perspectiva de la diversidad funcional. Esta planificacion y sus
resultados son objeto de revisidbn anual por parte de la Comisiébn de Garantia Interna de
Calidad de cada Centro. La planificaciébn podra contener variaciones con respecto al afio
anterior derivadas de nuevos requerimientos de los grupos de interés, fundamentalmente de
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las Agencias de Evaluacion competentes y de los/as usuarios/as de los servicios, como
consecuencia de acciones correctoras o por la implantacion de acciones de mejora en los

servicios prestados.

La Planificacion anual de los servicios administrativos, es aprobada por el Comité de
Calidad de la UPO. El/la Gerente, como miembro de este Organo delegado del Consejo de
Gobierno y como responsable del Personal Técnico de Gestién, Administracion y Servicios,
y de la Gestion del Presupuesto de la Universidad, garantiza la prestacion de los servicios
incluidos en la citada Planificacion. Seguidamente, el Area con competencias en Calidad
coordina con los servicios administrativos implicados la recopilacién de los datos requeridos.
En caso de deteccion de deficiencias reiteradas en la prestacion de los servicios contenidos
en la Planificacién anual de los servicios administrativos, el Organo de Direccién de la UPO
con competencias en Calidad lo comunica a la Gerencia y, en caso necesario, y una vez
oido al Comité de Calidad, a la Inspeccién de Servicios, con objeto de que se adopten
medidas concretas de correccion de las deficiencias advertidas, comunicando a la Comision
de Garantia Interna de Calidad de los Centros las actuaciones que finalmente se hayan

realizado para corregir las desviaciones detectadas.

Con el objetivo de optimizar la atencion a los/as usuarios/as de la comunidad universitaria
de la UPO y a los/as demas integrantes de sus grupos de interés, la UPO dispone de un
sistema de atencion telematica, denominado TIKA (https://www.upo.es/tika/web/index.php),
para canalizar aquellas incidencias, consultas, solicitudes de servicio y ayuda de soporte
técnico, completando asi una oferta de canales de atenciébn que hacen mas accesible,

ordenada y eficiente la administracion y servicios de esta Universidad.

El personal de los diferentes servicios de la universidad seréd responsable de la correcta

resolucién en tiempo y formas de las solicitudes recibidas a través de la herramienta TIKA.

7. Medidas,

La CGIC de cada Centro, en la revision anual del SAIC, analiza los servicios prestados al
Centro con objeto de delimitar si han sido adecuados. Comunica las incidencias o
necesidades detectadas utilizando los canales establecidos al efecto o, en su caso, al
Organo de Direccion con competencias en Calidad para su tratamiento, pudiendo éste
elevarlas a la Comision de Garantia Interna de Calidad de los Centros para informar de las
actuaciones seguidas o proponer alternativas para su resolucién. Ademas, en la revision
anual del SAIC, se incluye el andlisis de los siguientes indicadores respecto a los recursos
de la UPO, conforme a lo estipulado en los procedimientos PE04-CC Medicién, analisis y

andlisis y mejora continua

mejora continua y PC02-CC: Revision y Mejora de los programas formativos:

PA06-IN01-UPO: Estudiantes por puesto de lectura.
PA06-IN02-UPO: Metros cuadrados construidos por usuario
PA06-IN03-UPO: Estudiantes por PC de uso publico

PA06-IN04-UPO: Variacion anual de fondos bibliograficos (monografias)
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libros electronicos) del Area de Ciencias Juridicas

libros electronicos) del Area de Ciencia y Tecnologia

libros electronicos) del Area de Humanidades

libros electronicos) del Area de Ciencias de la Salud

libros electronicos) del Area de Ciencias Econdémicas

libros electronicos) del Area de Ciencias Sociales

8. Evidencias

PAO06-INO5-UPOQO: Variacion anual de fondos bibliograficos (revistas)

PAO06-INO6-UPO: Numero de recursos electronicos (bases de datos, revistas y

PA06-INO7-UPO: Numero de recursos electronicos (bases de datos, revistas y

PA06-IN08-UPO: Numero de recursos electronicos (bases de datos, revistas y

PA06-IN09-UPO: Numero de recursos electronicos (bases de datos, revistas y

PA06-IN10-UPO: Numero de recursos electronicos (bases de datos, revistas y

PAO06-IN11-UPO: Numero de recursos electronicos (bases de datos, revistas y

PA06-IN12-UPO: Numero de recursos electronicos (bases de datos, revistas y
libros electronicos) del Area Multidisciplinar

Identificacién de la Codiao Responsable Responsable de Tiempo de
evidencia g custodia generacion conservacion
e, Organo de Direccion Comision de

Planificacion Anual .

S de la UPO con Garantia Interna de ~
de servicios externos PA06-EO1 . . 6 anos
del Centro competencias en Calidad de los
Calidad Centros
Memoria anual de la
Universidad Secretaria General Servicios ~
(Servicios PACE-E02 de la Universidad Administrativos 6 afos
Administrativos)
Control de Calidad Organo de Direccion Area con
- de la UPO con competencias en ~
de los Servicios PAO6-E03 . S . 6 afos
competencias en Administracion de
Externos ;
Calidad Campus

9. Rendicién de cuentas

El Organo de Direccion de la UPO con competencias en Calidad y la Gerencia rendiran
cuentas del resultado y adecuacion de este procedimiento ante el Comité de Calidad. Los
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servicios administrativos rendirdn cuentas de las actuaciones llevadas a cabo cada curso
académico en la memoria académica anual.

En base a la instruccibn que regula la gestion de las Incidencias, Reclamaciones,
Sugerencias y Felicitaciones (Buzén IRSF), y aquellas otras acciones que la complementan,
la comunidad universitaria podrd aportar observaciones con relacion la gestion de los
recursos y servicios externos a los centros.

10. Diagrama de flujo
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g g GESTION DE LOS RECURSOS Y SERVICIOS EXTERNOS AL CENTRO Codigo:
] g PAOG6 - UPO
PABLOPOLAVIDE
» Servicios externos
no contratadoes
-Ley 39/2015 (Servicios
D] Adminigrativos)
-Norma UNE-EN-ISO-9001:2015
-Guia Modelo AUDIT (ANECA)
~Guia IMPLANTA (ACCUA) Servicios
-Guia Renovacion Acreditacion ~ Externos Apoyo Técnico a
(ACCUA) contratados CGIC de los Centros
Planificacion Anual
Servicios
Area con
competencias en
Calidad
¢ PE04-CC
Medicion, Analisis
Definicién y Mejora Continua
Planificacion Anual
de los Servicios
PC02-CC
Revision y Mejora
CGIC de los Centros| de los Programas
Formativos
” PA0G-E01-UPO
Aprobacion Planificacion Anual de
Planificacion Anual Gt EiTnTs
Servicios del Centro__
Comité de Calidad
Coordinacion
PA0B-E03-UPO recogida datos
Control Calidad Servicios «£—| Control de Calidad Servicios
Externos Administrativos
— A competencias Area con
Administracion competencias en
= Campus Calidad
Validacion
adecuacion/fidelidad
datos
Organo de Direccién
con competencias en
Calidad
Comunicacion
Gerencia ¢ Validacion Positiva?
Organo de Direccion
con competencias en
Calidad
Datos a disposicion
Resp. Calidad Centro
Area con
competencias en
Comunicacion Comité, Calidad
de Calidad/
Inspeccion de
Servicios
Organo de Direccion PEDACC
con competencias en 2 lisi = :
Calidad Med,lda' Analisis y —» | Medicion, Analisis
Mejora Continua e B
CGIC de los Cenfros
Comunicacion
acciones correctivas Rendician cuentas
CGIC de los Centros ante Comité Calidad
Organo de Direccion N .
con competencias en Qrgano de Dlre_ccwn
Calidad con competencias en
Calidad y Gerencia
- - PAOG-E02-UPO
Elaboracion Memoria Memoria Anual de
. Lo
Académica Anual la Universidad
(Servicios
Servicios Administrativos)
Administrativos N
| 2310312026
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