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1.  Situación actual. 

En las organizaciones pueden darse situaciones de conflicto entre personas.  Estos conflictos 

se producen cuando hay diferencias incompatibles percibidas que resultan en interferencia 

u oposición mutua. En otras palabras, el conflicto es un proceso en el cual una parte percibe 

que sus intereses están en oposición o se afectan adversamente por otra u otras partes. El 

conflicto es algo inevitable dentro de una organización, por lo tanto, es necesaria una buena 

planificación para intentar solventarlo, no enquistarlo y preverlo. 

2.  Objetivo. 

El objetivo que se persigue, es proporcionar a todos los profesionales del centro de 

investigación una herramienta que ayude a resolver situaciones de conflicto entre 

profesionales en una fase inicial del mismo, interviniendo en el momento en que éste no se 

ha instaurado de forma permanente, evitando así mayores consecuencias negativas sobre 

las relaciones de trabajo, y en definitiva sobre la salud de los profesionales.  

3.  Difusión. 

Al presente protocolo se le dará la difusión necesaria para que todos los profesionales del 

centro de investigación para que tengan conocimiento del mismo.   

4.  Definiciones. 

Queja: expresión de la insatisfacción que el usuario realice sobre los defectos de 

funcionamiento, estructura, recursos, organización, trato, desatención, tardanza o cualquier 

otra imperfección derivada de la prestación del servicio. Las quejas formuladas no tendrán, 

en ningún caso, la calificación de recurso administrativo, ni su presentación interrumpirá los 

plazos establecidos en la normativa vigente, ni condicionarán, en modo alguno, el ejercicio 

de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de 

cada procedimiento, puedan ejercer aquellos interesados en el mismo. 

Sugerencia: toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de la 

calidad mediante la aportación de ideas o iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de 

la organización en los ámbitos de la docencia, la investigación, la transferencia del 
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conocimiento, la innovación, la extensión universitaria, las infraestructuras, los servicios y la 

gestión administrativas directamente vinculados a los Títulos, oficiales y propios, de 

posgrado.   

Reconocimiento (felicitación):todo aquel reconocimiento expreso realizado por un 

usuario con referencia a la gestión y desarrollo de los Títulos, oficiales y propios, de 

posgrado, sobre el buen funcionamiento de la Universidad Internacional de Andalucía y el 

trato o atención recibida de las personas que trabajan en la misma, a título individual o 

colectivo. 

Buzón de sugerencias: canal de comunicación establecido para que los grupos de interés   

se dirijan a la Unidad de Calidad en el momento de manifestar su grado de satisfacción con 

los mismos. 

5.  Descripción de las actividades. 

La información relativa al proceso será recogida la Unidad de Calidad respeto las incidencias 

recibidas quién aportará el informe a la Comisión de Calidad.   

Por otro lado, la Unidad de Calidad analizará los resultados y efectuará en su caso, las 

propuestas de mejora que se deriven, las cuales serán comunicados a la Comisión de 

Calidad para valorar su desarrollo e implementación. Las propuestas aprobadas serán 

informadas a la Unidad conjuntamente con su planificación por su posta en marcha de las 

mismas. Estos resultados serán presentados anualmente a quienes corresponda mediante 

el reporte anual de la Unidad para tal garantizar la transparencia del proceso. 

El procedimiento de gestión se inicia con la presentación de la QRS a la FCADIZ por 

cualquiera de los siguientes medios: 

• Por Internet, en el enlace “Buzón de QRS” de la página web del INIBICA. 

o El sistema genera automáticamente al usuario un email tipo como acuse de 

recibo. Y le llegará a la Unidad de Calidad un email con la QRS. 

o Las QRS presentadas por correo electrónico o a través de Internet deberán 

estar suscritas con la firma electrónica del interesado. Asimismo, los 

usuarios recibirán constancia de su presentación a través del medio que 

indiquen en la formulación de sus QRS. 

o  

• Por escrito, cumplimentando el impreso normalizado (indicados abajo), que estará 

disponible en la página web, así como en la Unidad de Calidad: 

o El impreso por escrito, será firmado por el interesad/a, y recepcionado por 

la Unidad. El impreso será guardado en las carpetas correspondientes. 

Recibida una QRS, desde la Unidad de Calidad se procederá a un examen inicial de la misma, 

estimando si procede su tramitación, en base a los criterios que siguen: 

• Deberán figurar los datos identificativos de la persona que la presentan (en caso de 

que se trate de un grupo, se debe de designar una persona de contacto).  

• Deberán estar suficientemente motivadas, es decir el contenido de la queja, 

sugerencia o reconocimiento debe de ser redactado de forma clara.  
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• Deberán de contener toda la información que se solicita a través del buzón 

electrónico de quejas, sugerencias y reconocimiento del impreso normalizado 

(ANEXO I: Hoja de QRS).  

Cualquier omisión de información, respecto a los campos solicitados, podrá ser objeto de 

inadmisión de la QRS: 

• Bajo ningún concepto se admitirán las descalificaciones personales, ni juicios de 

valor, ni otras afirmaciones si no aparecen debidamente justificadas, respetando, 

en cualquier caso, la dignidad personal y profesional de la comunidad universitaria.  

• En el supuesto que la QRS requiera ser subsanada para su tramitación, la Unidad 

de Calidad, requerirá al solicitante para que, en un plazo de 15 días hábiles, formule 

las aclaraciones necesarias para la correcta tramitación de la QRS.   

• En los supuestos que la QRS no cumpla con los criterios indicados para su 

tramitación o, de no atenderse el requerimiento de subsanación, se dará por 

desistida la petición procediéndose al archivo de la misma, comunicándose de 

inmediato al usuario que presentó la QRS, con expresión del motivo de la misma y 

de la posibilidad de presentarla en otro ámbito. En el caso de que la Unidad de 

Calidad considere que se trata de una consulta, se remitirá a la unidad competente 

para su tramitación.  

En la fase de tramitación, los responsables de las áreas implicadas asumirán la obligación 

de, si es posible, solucionar la queja, incorporar la sugerencia al correspondiente proceso o 

transmitir el reconocimiento a sus colaboradores y colaboradoras. Las acciones a tomar se 

registran en la plantilla habilitada a tal fin (ANEXO I: Formulario de seguimiento de QRS). 

 

6.  Calendario / términos del procedimiento. 

 

3 días La recepción de la incidencia y la comunicación al interesado del inicio de 

resolución de esta, será comunicada en un periodo no inferior a 3 días 

exceptuando los periodos de vacaciones, Navidad y otros festivos 

nacionales/provincia.    

15 días La Unidad de Calidad elaborará el informe y la propuesta de resolución 

en un periodo inferior a 15 días desde la recepción de la incidencia, 

exceptuando los periodos de vacaciones, Navidad y otros festivos 

nacionales/provincia.    

28 días La Gerencia aprobará la propuesta de resolución en un término inferior 

a 28 días des de la recepción de la incidencia exceptuando los periodos 

de vacaciones, Navidad y otros festivos nacionales/provincia.    

30 días La resolución será comunicada al interesado en un período de 30 días 

como máximo. 
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7.  Flujograma del procedimiento general. 
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8.  Formato y Registro 

QRS-I: Buzón página web institucional (buzón electrónico) 

QRS-II: Hoja de QRS 

QRS-III: Formulario de seguimiento QRS 

QRS-IV: Encuesta de satisfacción sobre la gestión de QRS  

QRS-V:Informe de resultados de QRS 

 

9.  Normativa 

Normativa interna: 

• Estatutos de la FCADIZ 

• Convenio INIBICA 

• Reglamento de funcionamiento Interno 

• Normativas internas de los servicios (uso de los recursos, instalaciones, ....)  

Normativa externa: 

Normativa internacional 

• Declaración Universal de Derechos Humanos: arts. 3 y 5 

• Convenio 111 de la O.I.T. de 25 de junio de 1958, relativo a la discriminación en materia 

de empleo, que aborda el acoso sexual en el lugar de trabajo como una forma 

importante de discriminación para las mujeres trabajadoras. 

• Principios Rectores de Derechos Humanos y Empresas aprobados por el Consejo de 

Derechos Humanos de Naciones Unidas en 2010 que incluye el principio de “diligencia 

debida” de las empresas en su deber de proteger los derechos fundamentales y los 

mecanismos de arreglo extrajudicial de conflictos. 

Normativa comunitaria y estatal 

• Directiva 2002/73/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 23 de septiembre de 

2002 que define el acoso sexual y tipifica las diversas conductas y obliga a ser 

investigadas. 

• Recomendación 92/131 de la Comisión Europea sobre la protección de la dignidad de 

la mujer y el hombre en el trabajo, en la cual se incluye un Código de Conducta para 

combatir el acoso sexual de 27 de noviembre de 1991, el cual constituye la norma 

europea de desarrollo en materia preventiva de esta norma comunitaria. 

• Directiva 2006/54/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 5 de julio de 2006 

relativa a la aplicación del principio de igualdad de oportunidades e igualdad de trato 

entre hombres y mujeres en asuntos de empleo y ocupación. 
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• Acuerdo Marco de los agentes sociales europeos sobre Violencia y Acoso de 2007. 

• Constitución Española 1978: arts. 1.1; 9.2; 10.1; 14; 15, 18.1, 35.1, 40.2 y 53.2. 

• Ley Orgánica 3/2007 de 22 de marzo, para la Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres 

(LOIEMH): arts. 3, 7, 8, 48 y 62.  

• Real Decreto Legislativo 5/2000, de 4 de agosto, por el que se aprueba el Texto 

Refundido de la Ley sobre Infracciones y Sanciones en el Orden Social. En su art. 8.13 

considera infracción muy grave del ordenamiento social el acoso sexual, cuando se 

produzca dentro del ámbito a que alcanzan las facultades de dirección empresarial, 

cualquiera que sea el sujeto activo de la misma. 

• En la misma norma, en su art. 8.13.bis. se considera infracción muy grave el acoso por 

razón de sexo cuando se produzca dentro del ámbito a que alcanzan las facultades de 

dirección empresarial, cualquiera que sea el sujeto activo del mismo, siempre que, 

conocido por el empresario, éste no hubiera adoptado las medidas necesarias para 

impedirlo. 

• Criterio Técnico 69/2009 sobre actuaciones de la Inspección de Trabajo y Seguridad 

Social en materia de acoso y violencia en el trabajo. Se considera infracción en materia 

de prevención la ausencia de evaluación y de adopción de medidas preventivas de la 

violencia de género en el ámbito laboral. 

• Ley Orgánica 10/1995, de 23 de noviembre, Código Penal: arts. 184, 191, 443 y 445. 

• Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevención de Riesgos Laborales: art 14. 

• Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Básico del Empleado Público; arts. 14, 53 y 95,2. 

• Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo que aprueba el Texto Refundido de 

la Ley del Estatuto de los Trabajadores. 

• Ley 36/2011, de 10 de octubre, Reguladora de la Jurisdicción Social. 

 

10. Anexo I-Formularios. 

 
10.1 QRS-I: Buzón página web institucional (buzón 

electrónico) 

 

https://inibica.es 

 

10.2 QRS-II: Hoja de QRS. 

A través de este formulario puede expresar sus opiniones, inquietudes, iniciativas, 

propuestas de mejora o comentarios que considere oportunos.  

Puede presentar este formulario de manera anónima.  

https://inibica.es/
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En el caso de que espere contestación, deberá indicar sus datos identificativos. Asimismo, 

se puede presentar una petición en grupo indicando los datos de las personas interesadas 

o, en su caso, de la persona que actúa como representante del grupo. 

Se recogerán el último día hábil de cada semana. La gestión de este canal de comunicación 

será asumida por la Unidad de Calidad que, en el menor plazo de tiempo posible, dará 

respuesta mediante correo electrónico a la dirección indicada en el documento, intentando 

no superar, en la medida de lo posible, un plazo de 30 días hábiles desde su recepción. En 

el supuesto de falta de contestación, la persona interesada puede dirigirse a la Unidad de 

Calidad. 

Nombre y Apellidos           Fecha:  

E-mail:       ______ Teléfono:_______________ 

Puesto:                                Ubicación:  ________ 

 

 

SOLICITA CONTESTACIÓN (SÍ/NO):    

TIPO DE INFORMACIÓN (marcar una opción) 

Tipo de comunicación (*): 

[  ] Queja 

[  ] Sugerencia 

[  ] Reconomiento 

SERVICIO AL QUE VA DESTINADA (marcar una opción): 

• Gerencia y Dirección Científica  

• Gestión Económica y RRHH 

• Gestión Investigación  

• Gestión Inv. Internacional 

• Gestión Económica  

• Control de Gestión, Calidad, Estrategia RRHH 

• Innovación  

• Otros   

Descripción detallada:  

Anexa algún documento (Sí/No):  
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Firma del interesado: 

 

IDENTIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 

Nº VER. SUMARIO FECHA 

00 Primera versión XX/XX/2021 
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10.3 QRS-III: Formulario de seguimiento QRS. 

 

1. Datos de la   ○ queja;  ○ sugerencia;   ○ reconocimiento: 

• Fecha de recepción: 

• Medio de presentación:  

• Datos de la persona de contacto: 

• Código / Nº de referencia:  

• Redacción de la queja, sugerencia o felicitación: 

2. Evaluación de la QRS: 

• Necesidad de acción inmediata: sí / no 

• Posibilidad de acción inmediata: sí / no 

• Probabilidad de compensación: sí / no 

3. Servicio  

• Gerencia y Dirección Científica  

• Gestión Económica y RRHH 

• Gestión Investigación  

• Gestión Inv. Internacional 

• Gestión Económica  

• Control de Gestión, Calidad, Estrategia RRHH 

• Innovación  

• Otros   

4.  Resolución de la QRS: 

     Resolución requerida: 

 

 

 

Acción a tomar: 
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5. Evaluación de la QRS por la Unidad de Calidad: 

 

Acción tomada Fecha Nombre y Apellidos Observaciones 

Acuse de recibo de la 

queja al reclamante 

   

Evaluación de la 

reclamación 

   

Investigación de la 

reclamación 

   

Solución de la 

reclamación 

   

Información al 

reclamante 

   

Corrección    

Corrección verificada    

Cierre de la 

reclamación 

   

 

IDENTIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 

Nº VER. SUMARIO FECHA 

00 Primera versión XX/XX/2021 

 

10.4 QRS-IV Encuesta de satisfacción sobre la gestión de QRS. 
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Estimado/a usuario/a, 

La Unidad de Calidad le agradece que nos dé su opinión sobre la satisfacción con la 

tramitación de las quejas, reconocimiento y sugerencias (QRS), con el fin de mejorar de 

forma continua nuestras actividades de gestión; para ello valore en escala de 1 (nada 

satisfecho/a) a 5 (muy satisfecho/a) los siguientes aspectos. 

 

Nota: La información estará vinculada a los campos del formulario buzón de quejas, 

reconocimiento y sugerencias, LINK Buzón de la WEB (en construcción)  para su posible 

análisis y segregación de resultados. 

 

IDENTIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS. 

 

Nº VER. SUMARIO FECHA 

00 Primera versión xx/xx/2021 

 

 

 

 

Q
R

S
 

 1 2 3 4 5 NC 

La atención recibida       

Los plazos de respuesta       

La facilidad de uso del buzón web de QRS       

La solución, dada a su solicitud, ha satisfecho sus 

expectativas 

      

La satisfacción global con la gestión efectuada       
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10.5 QRS-V:Informe de resultados de QRS. 

 
1. Número de QRS presentadas. 

Clasificadas por servicio. 

Servicio 1ºs 2ºs Total 

Gerencia y Dirección Científica     

Gestión Económica y RRHH    

Gestión Investigación     

Gestión Inv. Internacional    

Gestión Económica     

Control de Gestión, Calidad, Estrategia RRHH    

Innovación     

Otros      

TOTAL:    
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2. Número de QRS admitidas a trámite. 

Clasificadas por servicio. 

Servicio 1ºs 2ºs Total 

Gerencia y Dirección Científica     

Gestión Económica y RRHH    

Gestión Investigación     

Gestión Inv. Internacional    

Gestión Económica     

Control de Gestión, Calidad, Estrategia RRHH    

Innovación     

Otros      

TOTAL:    
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3. Motivo de las quejas, reconocimientos o sugerencias  

 

 

 

 

 

4. Tiempo medio de respuesta al usuario/a 

 

 

 

 

 

 

5. Resultados de la encuesta de satisfacción sobre la gestión de QRS 

 

 

IDENTIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 

 
Valoración 

media 

La atención recibida  

Los plazos de respuesta  

La facilidad de uso del buzón web de QRS  

La solución, dada a su solicitud, ha satisfecho sus expectativas  

La satisfacción global con la gestión efectuada  
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Nº VER. SUMARIO FECHA 

00 Primera versión xx/xx/2021 
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Tienes una petición QRS?

Describe lo más detallado 
posible tu QRS, de ser 

posible recoge envidencia 
de tu caso

Haz tu petición WEB Buzón 
QRS

Evaluremos la situación y 
las posibles soluciones

Nos comunicaremos 
contigo para confirmar que 
hemos recibido tu caso, y 
que está en proceso de 

evaluación

Guardamos toda la 
información generada de 

tu caso,

En un mes recibirá 
respuesta a tu petición 

QRS

Tras darle solución al caso, 
lo tendremos en cuenta 

como acción de mejora, en 
el caso que sea necesario

Anualmente se elaborá una 
memoria de todas las 

peticiones QRS atendidas y 
resultas por la Unidad de 

Calidad

11. Anexo II – Cartelería de QRS. 


