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HISTORIAL DE MODIFICACIONES DEL PROCEDIMIENTO 
  

Versión Fecha vigencia 

 

Sección 

modificada 

Modificación realizada 

0 Junio 2008   Liberado para su implantación 
1 Junio 2009  • Incluir el concepto de sugerencias 

2 Octubre 2008  • Periodicidad del análisis de las incidencias para la 
identificación de las acciones correctoras y/o preventivas 

3 Enero 2009  • Cambio de denominación del Plan operativo por Programa 
operativo 

4 Junio 2009  

• Cambio de denominación del SGSG por Sistema de Gestión 
de Accesibilidad Universal  

• Cambio de denominación del Vicerrectorado de Asuntos 
sociales y Cooperación por Asuntos Sociales y 
Responsabilidad Social Corporativa 

5 Febrero 2010  • Rediseño del procesos completo de gestión de las 
incidencias del SGAU 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Versión Fecha vigencia 

 

Sección modificada Modificación realizada 

Versión 1.1 26-enero-2012 Nueva edición del procedimiento Nueva edición del procedimiento 

 

  



  

 

PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE LAS INCIDENCIAS DEL SGAU                        Enero 2012 

Aprobado por la Comisión de Accesibilidad de la Universitat Politècnica de València.                                                          Versión 1.1 
de 8 

3 de 3 

 
I. Objeto. 

El presente procedimiento establece la sistemática a seguir para gestionar las incidencias del sistema de 
gestión de accesibilidad global, detectados por los usuarios de los servicios incluidos en el alcance del 
SGAU y por el personal de las Unidades de Gestión responsables de los procesos que proporcionan estos 
servicios.  
 

 

II. Campo de aplicación. 
Este procedimiento es aplicable a todos los servicios incluidos en el SGAU de la UPV. Se incluye en el 
apartado de incidencias las siguientes: las quejas, sugerencias y no conformidades. 
 

 

III. Referencias 
- UNE 170001-1 
- UNE-170001-2 
- Manual de Gestión de Accesibilidad Universal de la UPV 
- PR-SGAU-03. Gestión de las auditorías internas del SGAU 
- PR-SGAU-04. Gestión de las acciones correctivas, preventivas y de mejora estratégica del SGAU. 

 
 

 

IV. Responsabilidades. 
 

Procedimiento de Gestión de incidencias del SGAU 
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Identificación de incidencias.    
Gestión quejas y sugerencias de usuarios    
Identificación de no conformidades en auditorías    
Planificación,  seguimiento y evaluación de acciones de subsanación de 
incidencias 

   

Implantación  de acciones de subsanación de incidencias    
Planificación,  seguimiento y evaluación de acciones de subsanación de 
incidencias de las auditorías de certificación. 
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V. Desarrollo. 
 

V.1. Generalidades  

Se define como incidencia toda aquella situación en la que se encuentre cualquier anomalía, desviación o 
disconformidad con los requisitos de accesibilidad establecidos tanto en servicios, procesos o documentación 
utilizada. Se incluyen también dentro del concepto de incidencia los accidentes ocurridos en la UPV por 
incumplimiento de requisitos DALCO. 

Como las desviaciones pueden tener distinta naturaleza, las decisiones a adoptar en cada caso varían. Por 
este motivo, es necesario estudiarlas y valorarlas para decidir las acciones a tomar, que podrán ser 
correctoras, preventivas, o ambas a la vez, para resolver la incidencia. 

Estas incidencias se pueden detectar en: 
• Auditorías internas (no conformidades y observaciones). 
• Auditorías de certificación (no conformidades y observaciones). 
• Sistema SQF. 
• Desarrollo diario de la actividad de los servicios y procesos. 
• Seguimiento trimestral (Guía de Accesibilidad) 

 

 

V.2. Incidencias de auditorías internas de accesibilidad. Incidencias de auditorías de 
certificación y seguimiento. 
 

Durante la realización de las auditorías internas de accesibilidad se identifican no conformidades  con 
respecto a los  requisitos de la norma UNE 170001-2:2007 y a los requisitos definidos en los documentos del 
SGAU. 
 
El Servicio de Evaluación, planificación y calidad comunica, a través del informe de auditoría, la identificación 
de dichas no conformidades a la comisión mixta de accesibilidad. 
 
La comisión mixta de accesibilidad analiza dichas no conformidades y cumplimenta el registro de acción de 
subsanación de incidencia de auditoría del SGAU que incluye al menos: 
 

- La descripción de la incidencia. Fecha  de alta de la incidencia. 
- Causa de la incidencia. 
- Requisitos DALCO afectados. 
- Procesos y servicios afectados. Clasificación del servicio en accesible o no accesible 
- Elementos comunes y propios afectados. 
- La planificación de la acción de subsanación. Fecha de alta de la acción de subsanación.  
- Las actuaciones de evaluación. 

 
Todas estas actuaciones se enmarcan dentro del PROGRAMA OPERATIVO DE ACCESIBILIDAD. 
 
 
Con respecto a las auditorias de certificación y seguimiento, la comisión mixta de accesibilidad recibe y 
analiza en informe final de auditoría de la empresa certificadora y tras su análisis cumplimenta el registro de 
acción de subsanación de incidencia de auditoría del SGAU (PAC) y que incluye al menos: 
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- La descripción de la incidencia. Fecha  de alta de la incidencia. 
- Causa de la incidencia. 
- Requisitos DALCO afectados. 
- Procesos y servicios afectados. Clasificación del servicio en accesible o no accesible 
- Elementos comunes y propios afectados. 
- La planificación de la acción de subsanación. Fecha de alta de la acción de subsanación.  
- Las actuaciones de evaluación. 

 
Todas estas actuaciones se enmarcan dentro del PROGRAMA OPERATIVO DE ACCESIBILIDAD. 
 
Trimestralmente, la comisión mixta de accesibilidad revisa estas acciones, incluidas en el programa operativo 
de accesibilidad, y define, si procede, las acciones correctivas o preventivas pertinentes (procedimiento PR-
SGAU-04) 
 
 
 
 
V.3. Incidencias derivadas de las quejas y sugerencias. 
 
A través del sistema SQF de la UPV, cualquier usuario de los servicios incluidos en el alcance del SGAU 
(clientes, personal UPV, etc.) puede comunicar las sugerencias, quejas y felicitaciones que estime oportunas 
relacionadas con los requisitos y principios de accesibilidad definidos para cada uno de los servicios 
prestados.  
 
En la página web del Vicerrectorado de Empleo y Acción Social y en las 
webs de cada una de las Unidades de Gestión existe un enlace a través del 
cual los usuarios pueden presentar sus quejas, sugerencias y felicitaciones. 
 
Todas las quejas, sugerencias y felicitaciones las recibe el Servicio de 
Evaluación, planificación y Calidad en su correo electrónico. Aquellas 
sugerencias que hayan significado una mejora en la Unidad, serán 
difundidas públicamente. 
 
Además, cualquier usuario puede presentar físicamente (en formatos específicos para ello) cualquier queja 
que estime oportuna relacionada con los requisitos y principios de accesibilidad definidos para cada uno de 
los servicios prestados. Estos documentos están a disposición de los usuarios tanto en Biblioteca como en el 
SIE (concretamente el personal de atención al público) y van a la atención del Director/a de la unidad de 
gestión objeto del SGAU.  
 
Los documentos específicos para dicho fin incluyen al menos los siguientes datos:   

- Nº registro de entrada 
- Datos de la persona solicitante (nombre, apellidos, DNI, domicilio,…) 
- Datos a efectos de notificación (dirección, teléfono, correo electrónico,…) 
- Exposición de motivos 
- Objeto de la solicitud 
- Fecha y firma 

 
El servicio de evaluación, planificación y calidad comunica a los responsables del Servicio Integrado de 
Empleo, Biblioteca, área de mantenimiento y área de infraestructura las quejas y sugerencias recibidas 
diariamente. Estas unidades deben responder a las mismas según el procedimiento establecido en el 
Programa PEGASUS. Cada una de estas unidades gestionara esta incidencia según se describa en sus 
procedimientos internos (ISO-9001, PEGASUS, etc.), que al menos debe incluir: 
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- La descripción de la incidencia. Fecha  de alta de la incidencia. 
- Causa de la incidencia. 
- Requisitos DALCO afectados. 
- Procesos y servicios afectados. Clasificación del servicio en accesible o no accesible 
- Elementos comunes y propios afectados. 
- La planificación de la acción de subsanación. Fecha de alta de la acción de subsanación.  
- Las actuaciones de evaluación. 

 
 
Todas estas acciones se enmarcan dentro del PROGRAMA OPERATIVO DE ACCESIBILIDAD. 
 
Trimestralmente, la comisión mixta de accesibilidad revisa estas acciones, incluidas en el programa operativo 
de accesibilidad, y define, si procede: 

- Nuevas acciones de subsanación que asignará a la unidad de gestión correspondiente. 
- las acciones correctivas o preventivas pertinentes (procedimiento PR-SGAU-04).  

 
 
 
V4. Incidencias de la aplicación de las guías de accesibilidad. 
 
Trimestralmente, el Servicio Integrado de Empleo, la Biblioteca general y el Servicio de Infraestructura 
realizan una revisión de sus instalaciones mediante la guía de accesibilidad. Cómo resultado de esta revisión 
trimestral se detectan incidencias de accesibilidad. Cada una de estas unidades gestionara esta incidencia 
según se describa en sus procedimientos internos (ISO-9001, PEGASUS, etc.) que al menos debe incluir: 
 

- La descripción de la incidencia. Fecha  de alta de la incidencia. 
- Causa de la incidencia. 
- Requisitos DALCO afectados. 
- Procesos y servicios afectados. Clasificación del servicio en accesible o no accesible 
- Elementos comunes y propios afectados. 
- La planificación de la acción de subsanación. Fecha de alta de la acción de subsanación.  
- Las actuaciones de evaluación. 

 
Todas estas actuaciones se enmarcan dentro del PROGRAMA OPERATIVO DE ACCESIBILIDAD. 
 
Trimestralmente, la comisión mixta de accesibilidad revisa el resultado de la revisión trimestral mediante 
guías de accesibilidad y las acciones de subsanación definidas por las unidades, incluidas en el programa 
operativo de accesibilidad, y define, si procede: 

- Nuevas acciones de subsanación que asignará a la unidad de gestión correspondiente. 
- Las acciones correctivas o preventivas pertinentes (procedimiento PR-SGAU-04).  

 
 
 
 
V.5. Incidencias derivadas del funcionamiento diario de los procesos y servicios de la 
UPV. 
 
Si durante el funcionamiento diario de los procesos y servicios que ofrece la UPV se detectan por usuarios o 
personal de la UPV no conformidades que impidan la correcta prestación de dichos servicios, las unidades de 
gestión afectadas deben registrar dichas incidencia.  Cada una de estas unidades gestionara esta incidencia 
según se describa en sus procedimientos internos (ISO-9001, PEGASUS, etc.) que al menos debe incluir: 
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- La descripción de la incidencia. Fecha  de alta de la incidencia. 
- Causa de la incidencia. 
- Requisitos DALCO afectados. 
- Procesos y servicios afectados. Clasificación del servicio en accesible o no accesible 
- Elementos comunes y propios afectados. 
- La planificación de la acción de subsanación. Fecha de alta de la acción de subsanación.  
- Las actuaciones de evaluación. 

 
Todas estas actuaciones se enmarcan dentro del PROGRAMA OPERATIVO DE ACCESIBILIDAD. 
 
Trimestralmente, la comisión mixta de accesibilidad revisa el resultado de la revisión trimestral mediante 
guías de accesibilidad y las acciones de subsanación definidas por las unidades, incluidas en el programa 
operativo de accesibilidad, y define, si procede: 

- Nuevas acciones de subsanación que asignará a la unidad de gestión correspondiente. 
- Las acciones correctivas o preventivas pertinentes (procedimiento PR-SGAU-04).  

 
 
 

VI. Registros. 

Cada unidad es responsable del mantenimiento de los registros de las incidencias del SGAU que haya 
detectado.  

El Servicio de Evaluación, Planificación y Calidad es responsable del mantenimiento de los registros del 
sistema SQF.  

La comisión mixta de accesibilidad es responsable de los registros de acción de subsanación de incidencia de 
auditoría del SGAU. 
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VII. Anexo. 
 

REGISTRO DE ACCION DE SUBSANACIÓN DE INCIDENCIA DE AUDITORIA DEL SGAU 

Nombre: Código de la acción: 

Fecha de definición: 

Tipo:    Auditoría Interna                           Auditoría de certificación                           

 

Fecha de 
identificación de la 

incidencia: 

Descripción de la incidencia 

 

 

• Requisitos DALCO afectados. 
• Procesos y servicios afectados. 
• Elementos comunes y propios 

afectados. 

 

 

Análisis de las causas  

 

 

Planificación 

 

 

Actuaciones  previstas 

 

Descripción acción Responsable  Fecha  Recursos  

    

    

    

    

Implantación  

Actuaciones realizadas 

Evaluación.   

 

 Por la comisión mixta 
de accesibilidad 

Mejoras Descripción acción Responsable  Fecha  Recursos  

Nuevas acciones     

Aprobación por la comisión mixta de 
accesibilidad 

 

 


