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INTRODUCCION

Esta guia esta destinada a facilitar el uso de la Plataforma para el fomento de la participacion
en la Calidad de la Facultad de Educacién - Centro de Formacidn del Profesorado de la
Universidad Complutense de Madrid (FE-CFP) a través de la gestién de quejas-reclamaciones,
sugerencias y felicitaciones (con cardcter genérico, se utilizara el término comunicacién).

Se puede acceder a la plataforma a través de este enlace:

https://servcore.ccedu.ucm.es/FDE GRSF/usr login.aspx

Y también se puede acceder desde el espacio web de Calidad de la Facultad de Educacidn- CFP.

El acceso es libre y puede emitir una comunicacidn cualquier persona. Es necesario
identificarse en funcién del tipo de usuario. Los perfiles de usuarios son:

PDI de la FE-CFP.

- PDI de otras Facultades de la UCM.
- PASde la FE-CFP.

- Estudiantes de la FE-CFP.

- Otros estudiantes de la UCM.

- Otros usuarios.

En la pantalla de bienvenida de la plataforma, antes de seleccionar usuario e identificarse, se
puede descargar un pdf denominado “Documento de Responsables”, que sintetiza las
tematicas de comunicaciones consideradas, asi como los responsables y visualizadores en
funcién de la tipologia.

Biervenido/a a la plataforma de pestidn de guejas-reclamaciones, sugerencias y feficitaciones de la Facultad de Educacién-Centro de Formacidn del
Profesorado.

Esta plataforma tene como cohjetve recoger y gestionar las quejas-reclamaciones; sugerencias y felicitaciones en relacidn con la Facultad de
Educacién-Centro da Formacién dal Profasorade.

Las qua)as-reclamacicnas 54 derivan a los responsables cormespondientes {ver documants) segdn la temdtica, entficands a quian las realiza.
Las sugerencias serdn tanidas an cusnta pars ¢ procese de mejora pero se tramitan de mode andnime, por le que no se recibind respuesta.
Las felicitacioras sa derivan a los responsables. que gesticnardn la comunicacién a las personas implicadas.,

Todo el procedimiento se gestiona y se puede consultar a través de la misma plataforma,
estructurado en los siguientes pasos para el caso de las quejas-reclamaciones:

1. Creacion de nueva comunicacion. Cuando se realiza, se envia automaticamente un
mensaje por correo electrénico al emisor, al servicio responsable, asi como a los


https://servcore.ccedu.ucm.es/FDE_GRSF/usr_login.aspx
https://educacion.ucm.es/calidad

visualizadores, informando de las caracteristicas de la comunicacion, asi como del
numero de codificacidn asignado.

2. Respuesta a la queja-reclamacion. Cuando es respondida, se deriva automaticamente
un mensaje por correo electrénico al emisor, informando de que ha sido contestada y
recordando la conveniencia de responder la encuesta de satisfaccidn.

3. Finalizacidn del proceso. Cuando se ha contestado la encuesta de satisfacciéon, tanto
el emisor como el servicio responsable reciben un mensaje por correo electrénico.

En el caso de las sugerencias y felicitaciones (dado que no se requiere respuesta por parte del
servicio responsable), tras emitirse la comunicacién el emisor recibird un mensaje que le
recordard la conveniencia de cumplimentar una encuesta de satisfaccién. Se recomienda

esperar un tiempo prudencial antes de contestar la encuesta para ver si ha sido atendida la
comunicacion.

Para cualquier duda o sugerencia se puede contactar con el Vicedecanato de Calidad de Ia
Facultad de Educacion.

1. IDENTIFICACION DE USUARIO/A

1. Selecciona tu tipo de usuario en el listado:

'{' | CONTROL DE ACCESO
G PDI de la Facultad de Educacion - CFP
G PDI de otras Facultades de la UCM
J
I’ PAS de la Facultad de Educacion - CFP
=
!,é\ 1 Estudiantes de la Facultad de Educacion - CFP
=
m L Otros estudiantes de la UCM
(S 2
- .
0 Otros usuarios

2. Introduce los datos solicitados, tal y como se indica a continuacidn:

Se muestran a continuacion las instrucciones de identificacién segun el tipo de usuario.


https://educacion.ucm.es/calidad
https://educacion.ucm.es/calidad
https://educacion.ucm.es/calidad

- PDI de la Facultad de Educacién — CFP

Datos de acceso &3
Perfil:
| -

Usuario:

Clave:

Entrar

- Escoge el perfil correspondiente en el listado desplegable:

- Indica tu nombre de usuario y clave:

Usuario: texto del correo electrdnico institucional hasta
la @. Por ejemplo, para el correo ficticio edu@ucm.es, el
usuario seria “edu”.

Clave (si no la has cambiado): DNI sin letra (y poniendo
el primer 0, en caso de que empiece con ese digito).

Datos de acceso

Perfil:
Decano
Vicedecana de Calidad
Director/a de Departamento
Coordinador/a de Titulacién
Coordinador/a de Practicas
Profesorfa

Entrar

Datos de acceso
Perfil:
Profesor/a

Usuario:

Clave:

Entrar



- PAS de la Facultad de Educacién — CFP

Datos de acceso

Usuario: texto del correo electrdnico institucional hasta
la @. Por ejemplo, para el correo ficticio edu@ucm.es, el Usuario:
usuario seria “edu”.

Clave:

Clave (si no la has cambiado): DNI sin letra (y poniendo
el primer 0, en caso de que empiece con ese digito).

-ESTUDIANTES de la Facultad de Educacién — CFP

Identificacion

- Introduce tu direccién de correo electrénico UCM

Email:

Entrar

Entrar

- Afiade los datos solicitados en la siguiente pantalla. Si tienes dudas sobre alguno, consulta tu

impreso de matricula. Finalmente, pulsa en el botén “Guardar”.

&



- PDI de otras Facultades de la UCM

- Introduce tu direccién de correo electrénico institucional (UCM)

Identificacion 2

Email :

Entrar

Si eres PDI de otra Facultad de la UCM, introduce tu nombre, Departamento y Categoria, y
luego pincha en “Guardar”.

[ Guardar

- Otros estudiantes de la UCM

- Introduce tu direccién de correo electrénico institucional (UCM)

Identificacion 2

Email:

Entrar

Si eres estudiante de otra Facultad de la UCM, indica el nombre, Facultad, Titulacion, Curso y
Grupo. Y pincha en “Guardar”.

- Si no conoces esos datos, consulta tu matricula.
- Si estas matriculado en varios cursos, indica el superior de ellos.
Nombre:

Facultad:

Titulacién: curso: Grupo:

[ Guardar



- Otros usuarios

- Introduce una direccién de correo electrénico

| Identificacion =

Email:

Entrar |

Después indica tu nombre y algln dato identificativo (Institucion o empresa, puesto, etc.) y
luego pincha en “Guardar”.

— Datos del comuni

Nombre:

Institucion o Empresa, puesto, etc.:

[ Guardar




2. TRAMITACION DE UNA COMUNICACION

2.1. ENVIO DE UNA COMUNICACION

Para iniciar una comunicacién (queja-reclamacidn, sugerencia o felicitacién), hay que pulsar el

botdn Comunicaciones, en la parte superior de la pantalla principal, que abre el siguiente
bloque:

[

[ £]

etar Cetratass Dotsse

Una vez dentro, hay que pulsar el boton Nueva Comunicacidn, en la parte inferior de la
pantalla principal, que abre el siguiente bloque:

« C @ 1 servcore ceeduucmes

Listada de Comunicaciones

Asigracion docests 260 O8/0XZOIN 13T 0 14NN 1822 o

Esta accion abre la ventana emergente en la que se realizard la nueva comunicacién, en la que
se deben seleccionar distintas cuestiones:

Tema:

Profesor/a: No definido ™ | Plan de Estudios: | No definido

Tipo: | b Firmantes: 1 4F Adjuntar firmas &

Comunicacion:

4F Adjuntar fichero ¥ s Enviar Comunicacidn

Tema: elegir tema de la comunicacidn entre los que aparecen en el desplegable.

Profesor/a: en caso de que su comunicacidn sea referida a un o una docente, seleccionar el
nombre en el desplegable (obligatorio en el caso de comunicaciones del Bloque 2- Docencia).

Plan de Estudios: elegir en el desplegable la titulacion con la que tiene que ver la
comunicacién (obligatorio en el Bloque 4- Planes de estudios y en el Bloque 2- Docencia).



Tipo: elegir en el desplegable el tipo de comunicacidon (Reclamaciéon o Queja, Sugerencia,
Felicitacidn).

Firmantes: nimero de personas que firman o respaldan la comunicacién. En caso de ser mas
de una, adjuntar archivo con las firmas.

Comunicacioén: escribir el contenido de la comunicacién. Adjuntar archivos complementarios si
es necesario.

Enviar comunicacidn: al pinchar “Enviar Comunicacién”, esta queda registrada y enviada para
su gestion. Se le asigna automaticamente un nimero de identificacion (N2 Id.), que podra ser
utilizado en futuras comunicaciones relacionadas con ella.

Listado de Comunicaciones
Buscar Cancelar

Arrastre aqui una columna para agrupar las comunicaciones

Datos generales de la comunicacion Tema Respuesta
NO Id. Tipa Fecha Estado | ..... Bloque Apartado Subapartado Fecha Dias
= - ? v - - - - | ¥
53 Reclamacion = 08/02/2023 13:22 Pendiente Q Infraestructuras Espacios Teoria Eqg. moviliario

Una vez enviada una comunicacién, aparecera en un listado dentro de nuestro usuario de la
plataforma. Y se enviard un mensaje automatico a los implicados (persona que emite la
comunicacion, responsable de su tramitacion y visualizadores) con los datos de la
comunicacion.

En caso de que se trate de una queja-reclamacion, aparecerd como estado “Pendiente” como
se muestra en la pantalla anterior.

En el caso de sugerencias o felicitaciones, aparecera directamente en el estado “Respondida”,
indicando que han sido derivadas al servicio responsable para su estudio y consideracion,
como se muestra en la pantalla:

Listado de Comunicaciones
Buscar Cancelar

Arrastre aqui una columna para agrupar las comunicaciones

Datos generales de la comunicacion Tema Respuesta
NO Id. Tipa Fecha Estado | ..... Bloque Apartado Subapartado Fecha Dias
= - - - - - - | ¥
105 Felicitacién 09/03/2023 12:24 Respondida Q Infraestructuras Espacios Teoria Limpieza 09/03/2023 12:24 0

Pulsando el icono de la lupa se despliega un panel con los datos de la comunicacién.



<]

Blogue Infraestructuras - Apartad: Espacios para docencis prictica - Subapartad: Accesibilidad

Fecha y Hora: Responsable: | Conserjeria (Servidos Generales)

Una vez enviada una comunicacidn, no se podra anular. Excepcionalmente podra solicitarse la
anulacién escribiendo al Vicedecanato de Calidad (consultar correo de contacto aqui:
https://educacion.ucm.es/calidad).

2.2. RESPUESTA A LA COMUNICACION

Cuando una queja / reclamacién ha sido contestada por el servicio responsable, su estado
cambia a "Respondida" en la pantalla principal, hecho que se comunica también a través de un
correo electrénico.

Pulsando el icono de lupa se despliega un panel con los datos iniciales de la comunicacion y la
respuesta recibida, en la que consta la fecha y hora, el gestor/a responsable, el contenido de la
respuesta, y un botdn para descargar en caso de que venga acompafada de algun archivo.
Ademads, se activa la posibilidad de responder a una encuesta de satisfacciéon sobre la
comunicacion realizada.

PRLERS DE RESFUESTA


https://educacion.ucm.es/calidad

En el caso de las sugerencias y felicitaciones, si bien no se recibe respuesta, seran tramitadas y
consideradas para la mejora. Se recomienda esperar un tiempo prudencial para valorar el
efecto de la misma antes de contestar la encuesta de satisfaccion.

3. ENCUESTA DE SATISFACCION

Una vez que la comunicacidn estd en el estado de “Respondida”, se solicita responder la
encuesta de satisfaccidon que aparece en la plataforma, como se muestra en la pantalla:

Fecha y hora: las asigna automaticamente la plataforma.

Las preguntas se contestan eligiendo una opcion del desplegable o escribiendo segun
corresponda.

No olvidar, al finalizar, pulsar el botén “Enviar Encuesta”.

iGracias por colaborar en la mejora de la calidad!
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