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1. LA GARANTÍA DE LA CALIDAD EN LA URV

 La URV ha apostado desde sus inicios por la

calidad y la mejora continua como ejes

vertebradores de su estrategia, y como

hecho diferencial y característica común

de sus actividades

 Para promover el desarrollo de una cultura

de la calidad, la URV establece formalmente

su política de calidad, que está alineada

con la misión, visión y los valores de la

institución recogidos en su Estatuto.

 La actual Política de Calidad de la URV se

aprobó en el Claustro Universitario del

14/07/2020

El SIGC de la Facultad de Letras

https://www.urv.cat/media/upload/arxius/qualitat/politica/Pol_qualitat_ESP%20(V_SG).pdf


2. EVOLUCIÓN DEL DISEÑO DEL SIGC MARCO DE LA
URV

Plan 
Estratégico de 

Docencia 

(2003)

Modelo de 
aseguramiento 
de la calidad 

docente

(2007)

Diseño de un 
SIGC 

descentralizado 
y centros piloto

(2008-2009)

Certificación 
del diseño del 

SIGC de 
Facultades y 

Escuelas

(2009-2010)

Nuevo enfoque 
del SIGC: 
sistema de 

calidad de todo 
el centro 

(2015-2017)

El SIGC de la Facultad de Letras



3. ORÍGENES DEL SIGC DE LA FACULTAD DE LETRAS

Constitución de una primera Comisión de Calidad 
(2004)

Definición y aprobación de la primera versión de 
la Política de Calidad (2009)

Diseño del SIGC: elaboración del Manual de 
Calidad y los procesos (2009-2010)

Evaluación positiva del diseño del SIGC en el 
programa AUDIT (2010)

IMPLANTACIÓN DEL SIGC

(Despliegue de procesos / seguimiento) 

El SIGC de la Facultad de Letras

https://www.aqu.cat/es/universidades/Evaluacion-de-instituciones-y-centros/Certificacion-SIGC/audit


El SIGC de la Facultad de Letras

Junta de 
Facultad

Vicedecano/a y 
coordinador/a 

del PAT 
Secretario/a

Decano/a

Coordinadores
/as de grado y 

máster

➢ Comisión de calidad
➢ Comisión académica de 

másteres universitarios
➢ Comisión de prácticas
➢ Comisión económica

➢ Comisión de promoción
➢ Comisión de comunicación

➢ Comisión electoral

Coordinador/a 
general de 
prácticas

Coordinador/a 
general de 
TFG / TFM

Responsable 
de igualdad

Responsable 
comunicación

Oficina de 
Apoyo al 
Decanato

Responsable 
del SIGC

Equipo 
directivo

Equipo 
decanal

Comunidad 
universitaria 

(PDI, alumnado y PAS)

4. ORGANIZACIÓN DE LA FACULTAD DE LETRAS



5. ÓRGANOS DE CALIDAD DE LA FACULTAD DE LETRAS

El SIGC de la Facultad de Letras

D
e
c
a
n

o
/

a

Responsable del SIGC

Garantiza la implantación, el mantenimiento y

la revisión periódica del SIGC

Asegura que se establecen, se implantan y se

mantienen los procesos necesarios para el

desarrollo del SIGC

Recoge y analiza los resultados, hace

propuestas de mejora y da cuentas del

desarrollo del SIGC

Informa a la dirección del centro del

cumplimiento del SIGC y de todos los asuntos

relacionados con la garantía de la calidad



5. ÓRGANOS DE CALIDAD DE LA FACULTAD DE LETRAS

El SIGC de la Facultad de Letras

Junta de Facultad

Comisión 
de calidad

Responsable 
del SIGC

Coordinador/a 
de grado

Coordinador/a 
de máster

Director/a de 
Departamento

Alumno/aTécnico/a 
apoyo calidad 

docente

Técnico/a 
Oficina Apoyo 

Decanato

Secretario/a 
del centro

Vicedecano/a

Decano/a

Vela por el seguimiento y

evaluación de la implantación del

SIGC y la mejora continua de su

funcionamiento y rendimiento

Hace el seguimiento de la eficacia

de los procesos

Supervisa los planes de mejora

del SIGC, así como su

implantación

Informa a la comunidad

universitaria de la política y los

objetivos de calidad del centro



6. ESTRUCTURA DEL SIGC

El SIGC de la Facultad de Letras

POLÍTICA DE 
CALIDAD

MANUAL DE 
CALIDAD

FICHAS DE 
PROCESOS

Órganos → Toma de decisiones → Implicación de los grupos de interés → Recogida y análisis de la 
información → Seguimiento, revisión y mejora → Rendimiento de cuentas 

https://www.fll.urv.cat/media/upload/domain_680/arxius/Qualitat/politica_qualitat_FLL_es.pdf
https://www.fll.urv.cat/media/upload/domain_680/arxius/Qualitat/manual_qualitat_FLL_2021_es.pdf
https://www.fll.urv.cat/media/upload/domain_680/arxius/Qualitat/Processos/Mapa-processos-SIGQ-FLL_es.pdf


7. POLÍTICA DE CALIDAD

El SIGC de la Facultad de Letras

Definición

Centro de enseñanza superior, plural y dinámico, sólidamente implantado

y que da respuesta al eje estratégico patrimonio y cultura

Misión

Formar profesionales de las ramas de Artes y Humanidades y Ciencias

Sociales y Jurídicas en una institución de referencia en el ámbito de la

creación y transferencia del conocimiento

Visión

Devenir un centro de excelencia, tanto en el ámbito nacional como en el

internacional, mediante la formación, la innovación, la divulgación y la

mejora profesional, contribuyendo al liderazgo territorial

La Política de calidad se aprobó en la Junta de Facultad del 02/07/2009 y la última modificación es del

23/12/2020



8. OBJETIVOS DE CALIDAD

El SIGC de la Facultad de Letras

1. Ofrecer una formación académica de calidad acreditada, igualitaria, inclusiva y ajustada a las

necesidades de la sociedad

2. Promover la mejora permanente de las instalaciones y los servicios del centro y su

adecuación a las necesidades formativas de los estudiantes

3. Promover la incorporación de la investigación del profesorado en los programas formativos

4. Impulsar la internacionalización de las enseñanzas que ofrece la Facultad de Letras

mediante la promoción de la movilidad de profesorado, estudiantes y personal de administración

y servicios

5. Impulsar la sociedad del conocimiento a través de la oferta de cursos de formación

continuada, actividades de captación y divulgación, relación con la enseñanza preuniversitaria y

relación con las empresas del entorno

6. Devenir un agente significativo en el desarrollo territorial, de forma sostenible, por medio

de la formación, de la investigación y de la transferencia de conocimiento a la sociedad



OBJETIVOS DE CALIDAD

1

Ofrecer una formación 
académica de calidad 
acreditada, igualitaria, 

inclusiva y ajustada a las 
necesidades de la sociedad

2

Promover la mejora 
permanente de las 

instalaciones y los servicios 
del centro y su adecuación a 

las necesidades formativas de 
los estudiantes

3

Promover la incorporación de 
la investigación del 

profesorado en los programas 
formativos

4

Impulsar la 
internacionalización de las 
enseñanzas que ofrece la 

Facultad de Letras mediante la 
promoción de la movilidad de 

profesores, estudiantes y 
personal de administración y 

servicios

5

Impulsar la sociedad del 
conocimiento a través de la 

oferta de cursos de formación 
continuada, actividades de 

captación y divulgación, 
relación con la enseñanza 

preuniversitaria y relación con 
las empresas del entorno

6

Acontecer un agente 
significativo en el desarrollo 

territorial, de forma 
sostenible, por medio de la 

formación, de la investigación 
y de la transferencia de 

conocimiento a la sociedad

SUBOBJECTIVOS

1.1 Acreditar el Centro 2.1

Revisar la idoneidad del 
equipamiento de la Facultad de 
Letras para el desarrollo adecuado 
de la docencia

3.1 Visibilizar la investigación del PDI 4.1
Promover la movilidad del PDI y a 
través de los diferentes programas 
de la URV

5.1
Promover actividades externas a la 
URV, dirigidas a la sociedad en 
general o a colectivos particulares

6.1
Impulsar la incorporación de los/las 
graduados/graduadas al mercado 
laboral

1.2
Aprobar el Contrato Programa de la 
Facultad de Letras

2.2 Ampliar aulas informatizadas 3.2

Mejorar y/o adecuar los contenidos 
de las asignaturas a partir de la 
investigación efectuada por los/por 
las coordinadores/se de estas

4.2

Potenciar la firma de convenios 
internacionales para algunas 
enseñanzas de la Facultad de 
Letras

5.2

Promover actividades internas a la 
URV dirigidas al profesorado y a los 
alumnos de secundaria en relación 
con temáticas y actividades 
formativas que vehiculen el enlace 
entre la enseñanza preuniversitaria 
y el universitario

6.2
Fomentar la participación en la URV 
Ciudadana 

1.3
Crear comisiones propias de la 
Facultad de Letras

2.3
Mejorar y/o actualizar los equipos 
informáticos de las aulas (software 
y hardware)

3.3 Incentivar la investigación del PDI 4.3
Revisar y actualizar el Plan 
Estratégico de Internacionalización 
de la Facultad de Letras (2015-2019)

5.3

Potenciar la realización de 
actividades académicas que puedan 
atraer la atención de profesores y 
estudiantes de secundaria con fines 
de captación

1.4
Comprometer al colectivo FL (PDI, y 
alumnado) en la calidad formativa a 
través de la participación

4.4
Revisar y simplificar el protocolo 
interno de movilidad de la Facultad 
de Letras

5.4

Estimular y fortalecer relaciones 
directas entre los responsables de 
enseñanza y de captación de la 
Facultad de Letras y los directores 
y profesores de institutos

1.5

Adaptar las competencias y las 
metodologías y actividades 
formativas al nuevo modelo 
aprobado por la URV

4.5
Reconocer la coordinación del 
programa SMILE

5.5
Comprometer los alumnos y/o 
titulados de la Facultad de Letras 
en las acciones de captación

1.6
Incrementar la semipresencialidad
y/o virtualización de titulaciones y/o 
asignaturas

4.6
Asignatura "Catalonia and Spain in 
a European Context"

5.6

Potenciar una información detallada 
y efectiva (tanto escrita como 
digital) de la oferta formativa en la 
Facultad de Letras y actividades 
con ella relacionadas

1.7
Revisar las normativas de la 
Facultad de Letras

4.7
Incrementar la movilidad del 
alumnado OUT

5.7
Fomentar la firma de convenios con 
empresas del territorio para 
realizar las prácticas académicas

1.8
Asegurar la presencia del 
castellano y el inglés en el web

4.8
Difundir a nivel internacional la 
oferta formativa de la Facultad de 
Letras

1.9
Optimizar las condiciones 
académicas en las cuales se 
desarrolla la docencia

4.9
Participar activamente en las redes 
a las cuales pertenece la URV

1.10
Revisar la oferta académica de 
forma sistemática

procedencia subobjetivo

1.11
Adecuar la metodología en las 
nuevas tecnologías y necesidades 
sociales

DEMANDA INSTITUCIONAL

1.12
Implicar a los agentes sociales en 
la definición de las necesidades 
formativas

CONTRATO PROGRAMA

1.13
Utilizar el PAT para mejorar la 
atención al alumnado y la 
disminución del abandono

PLAN DE MEJORA

Cuadro de

objetivos y

subobjetivos

de calidad



El SIGC de la Facultad de Letras

Alineación de la

política y los

objetivos de

calidad de la

Facultad de Letras

con la política y

los objetivos de

calidad de la URV



9. MANUAL DE CALIDAD Y PROCESOS

El SIGC de la Facultad de Letras

El Manual de Calidad es el documento básico para

describir el SIGC y definir sus líneas maestras

Contiene la presentación de la Facultad de Letras y del

SIGC, así como su organización, estructura y

responsabilidades

Especifica los procesos que conforman el SIGC, tanto los

que son propiedad del centro como los transversales de

la institución

La primera versión se aprobó el 27/10/2010. El

23/12/2020 se aprobó la revisión general del documento,

con la modificación de todos los apartados
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Procesos estratégicos

Procesos clave

Procesos de apoyo

Gestión de la movilidad del 

estudiante

Desarrollo de la 

titulación

Gestión de la calidad

▪ Control documental y registros

Elaboración y revisión 

de la política y los 
objetivos de calidad

▪ Elaboración y revisión de
la política y los objetivos
de calidad

Definición, revisión 

y mejora del SIGC

▪ Definición, revisión 
y mejora del SIGC

▪ Desarrollo de la 
titulación

▪ Gestión de los estudiantes entrantes
▪ Gestión de los estudiantes salientes

Orientación al estudiante
▪ Orientación al estudiante

Orientación profesional

Consultas, quejas, reclamaciones, 

sugerencias y felicitaciones

▪ Consultas, quejas, reclamaciones, sugerencias y 
felicitaciones

Definición de políticas 

de personal

▪ Mantenimiento
plantillas y planificación
docente

Gestión del TFG/TFM

▪ Gestión del TFG/TFM

Gestión de las prácticas 

externas curriculares

▪ Gestión de las prácticas 
externas 

Garantía de la calidad de 

los programas formativos

▪ Planificación de titulaciones
Aprobación interna de titulaciones
Concreción y implementación del modelo de

docencia no presencial de la las titulaciones
▪ Seguimiento y mejora de titulaciones
▪ Modificación de titulaciones
▪ Suspensión de titulaciones
▪ Acreditación de titulaciones
▪ Publicación de información sobre titulaciones

Acceso, admisión y matrícula 

del estudiante

▪ Acceso, admisión y matrícula de los estudiantes en
másteres universitarios

▪ Definición del perfil de ingreso, captación y
matriculación de los estudiantes de grados

Planificación y organización de la matrícula
Ejecución de la matrícula
Difusión de la información a los estudiantes
Evaluación de la satisfacción del usuario

Gestión de los recursos materiales 

y servicios

▪ Gestión de los recursos materiales y servicios (FL)
Incidencias gestión integral de edificios
Incidencias informáticas

Gestión de los recursos docentes

▪ Gestión de los recursos docentes
Selección, contratación y acogida del PDI
Vida laboral PDI
Evaluación y Promoción del PDI
Gestión de nóminas
Gestión de la Seguridad Social
Gestión de la Salud
Gestión del Plan de Pensiones
Difusión
Gestión de la formación del PDI

NOTA: en cursiva se identifican los procesos gestionados de forma transversal que no dependen del centro 
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Mapa de

procesos

del SIGC



9. MANUAL DE CALIDAD Y PROCESOS

El SIGC de la Facultad de Letras

 Desde el curso 2015-16, los 18 procesos del SIGC que son propiedad de la Facultad se han

revisado en profundidad, la mayoría en más de una ocasión, teniendo en cuenta las directrices

actuales, el funcionamiento, la Política y los Objetivos de Calidad del centro y las necesidades y

expectativas de los agentes de interés

FECHA DE 
APROBACIÓN 

DE LA 
REVISIÓN

PROCESOS DEL SIGC

001 002 003 004 005 006 007 008 009 010 013 014 015 016 017 019 020 021

16/12/2015 X X X

22/07/2020 X X X X X X X X X X X

23/12/2020 X X X X X X X X X X X X X X X X X

21/07/2021 X X



10. HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DEL SIGC

El SIGC de la Facultad de Letras

Cuadro de objetivos 
y acciones

Agrupa todas las acciones de 
mejora, que contribuyen a 

alcanzar los Objetivos de Calidad

PR-FLL-003 Seguimiento y 
mejora de titulaciones

Cuadro de mando 
de indicadores

Recoge todos los indicadores 
que permiten evaluar el 
rendimiento del sistema

PR-FLL-008 Definición, revisión y 
mejora del SIGC



10. HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DEL SIGC: CUADRO DE

OBJETIVOS Y ACCIONES

El SIGC de la Facultad de Letras

OBJETIVO 
Y CÓDIGO

ACCIÓN DE MEJORA
RESPONSABLE DEL 

DESEMPEÑO Y 
PLAZO

INDICADOR O EVIDENCIA 
DE DESEMPEÑO

SEGUIMIENTO DEL 
DESEMPEÑO

MODIFICACIÓN DE 
LA ACCIÓN



10. HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DEL SIGC: CUADRO DE

MANDO DE INDICADORES

El SIGC de la Facultad de Letras

INDICADOR DEL PROCESOÁMBITO
INFORMACIÓN 

DEL 
INDICADOR

OBJETIVO 
Y 

UMBRAL
VALORES REALES

DESVI-
ACIÓN

PLAN DE MEJORA



11. EL PROCESO DE REVISIÓN DEL SIGC

El SIGC de la Facultad de Letras

 La revisión del SIGC se lleva a cabo

siguiendo el proceso PR-FLL-008

 Hasta el curso 2019-20 la revisión se

plasmó en el estándar 3.3 del

Informe de seguimiento

 A partir del curso 2020-21, con la

modificación del proceso PR-FLL-008,

tendrá un carácter más global y

sistematizado:

▪ Preparación de la revisión a

medida que se detectan los

aspectos: documento “Próxima

revisión del proceso”

▪ Implementación de una ficha

de revisión de procesos

Data de revisió: DD/MM/AAAA

Nom i codi del procés:

Versió i data en el moment de la revisió: Rev.: x.0  DD/MM/AAAA

Preguntes SÍ NO Observacions

S'han detectat canvis en les activitats o els agents implicats del procés?
 

Els resultats dels indicadors del procés indiquen que està funcionant adequadament?

(compliment de terminis, generació dels serveis o documents determinats, resultats del 

procés amb els criteris de qualitat establerts)

Les opinions dels diferents agents implicats indiquen que està funcionant 

adequadament?

(Si es reben opinions dels implicats dient que hi ha alguna mancança en el 

desenvolupament del procés s'indicarà que sí)

S'han detectat incidències relacionades amb el procés?

(Incidència: circumstància o anomalia que es produeix durant el desenvolupament del 

procés i s'ha de solucionar)

S'han rebut queixes relacionades amb el procés?

(Queixa: expressió d’insatisfacció amb motiu d’un succés negatiu per a l’interessat)

El procés segueix sent adequat pel seu objectiu?

Relació de les propostes de millora del procés

Revisió de processos del SIGQ de la Facultat de Lletres

Formato orientativo de la ficha de revisión de

procesos



El SIGC de la Facultad de Letras

 El proceso de revisión anual del SIGC tendrá los siguientes elementos y participantes:

Entradas

Estado de las revisiones previas

Cuadro de objetivos y acciones

Cambios internos y externos

Desarrollo del SIGC

Ficha de revisión de procesos y satis-
facción de los grupos de interés

Cuadro de mando de indicadores

Alcance de los Objetivos de calidad

Adecuación de los recursos

Salidas

Necesidad de recursos

Modificación del SIGC

Política y Objetivos de calidad

Manual de calidad

Mapa y fichas de procesos

Nuevo plan de mejora

Informe de revisión del SIGC

Agentes

Responsable del SIGC

Responsables procesos

Equipo directivo

Grupos de interés

Técnico/a apoyo calidad

Comisión de Calidad

Junta de Facultad

11. EL PROCESO DE REVISIÓN DEL SIGC

Instrucciones de trabajo y otros



12. GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN: SINIA

El SIGC de la Facultad de Letras

El SIGC se apoya en un sistema institucional de gestión y

análisis de la información denominado SINIA, que recopila, trata

y valida información relevante de diversas fuentes

SINIA produce informes predefinidos que incluyen la mayoría de

los indicadores para el seguimiento del centro y las titulaciones



13. GESTIÓN DOCUMENTAL: EQUIPO “C_FLL”

El SIGC de la Facultad de Letras

El sistema de gestión documental se basa en

la función “Equipo” del Microsoft Teams

La gestión se realiza a través de canales

privados y se asigna a los usuarios diferentes

perfiles según su grado de responsabilidad en

el “Equipo”

El aplicativo permite compartir información y

organizar la documentación entre los

miembros del centro que están involucrados

en su gestión

Hasta el momento, en la Facultad de Letras se

han creado tres canales privados



14. HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DOCUMENTAL

El SIGC de la Facultad de Letras

Relación de registros 
del SIGC

Se relacionan las evidencias 
de cada proceso con su 

ubicación

PR-FLL-016 Control 
documental y registros

Cuadro de acuerdos de 
la Junta de Facultad

Se detallan los acuerdos de la 
Junta de Facultad, así como 

su relación con el SIGC

PR-FLL-016 Control 
documental y registros



15. LA INFORMACIÓN PÚBLICA DEL SIGC

El SIGC de la Facultad de Letras

La documentación principal del SIGC se encuentra a

disposición de todos los grupos de interés a través de

la página web del centro: https://www.fll.urv.cat/es/

 Política de Calidad de la URV y de la FLL

 Cuadro de objetivos y subobjetivos de calidad

 Alineación de la política y los objetivos de

calidad de la URV con los de la FL

 Manual de Calidad

 Mapa y fichas de procesos

https://www.fll.urv.cat/es/


16. LA INFORMACIÓN PÚBLICA DE LAS TITULACIONES:

VERIFICACIÓN Y MODIFICACIÓN

El SIGC de la Facultad de Letras

En la página web de la Facultad se publica la siguiente

información relacionada con los procesos de verificación y

modificación del Marco VSMA:

 Memorias de verificación actualizadas

 Enlace a los Informes de evaluación (EUC Informes)

 Sellos y certificados de calidad y enlaces al RUCT



16. LA INFORMACIÓN PÚBLICA DE LAS TITULACIONES:

SEGUIMIENTO Y ACREDITACIÓN

El SIGC de la Facultad de Letras

En la página web de la

Facultad se publica la

siguiente información

relacionada con los

procesos de segui-

miento y acreditación

del Marco VSMA:

 Informes de

seguimiento

 Autoinformes de

acreditación

 Valores de los

indicadores más

relevantes



17. CONCLUSIONES

El SIGC de la Facultad de Letras

Cuadro de mando 
de indicadores

Informe de 
seguimiento

Cuadro de objetivos y acciones

POLÍTICA DE CALIDAD DE LA FACULTAD DE LETRAS 
OBJETIVOS Y SUBOBJETIVOS DE CALIDAD

POLÍTICA DE CALIDAD DE LA URV

PROCESOS
CENTRO Y 

TITULACIONES



El SIGC de la Facultad de Letras

REFORMA ESTRUCTURAL SIGC
(2019-2021)

Comisión de 
Calidad

Estrategia de 
calidad

Estructura 
del sistema

Herramientas 
del SIGC

Gestión 
documental

Información 
pública

Reinicio de sus 
trabajos

17/07/2019

Adaptación de 
su composición

09/06/2021
03/11/2021

Modificación de 
la Política de 

Calidad

17/07/2019
23/12/2020

Establecimiento 
de los Objetivos 

de calidad

22/07/2020
26/02/2021

Revisión del 
Manual de 

Calidad

23/12/2020
09/06/2021

Revisión de los 
procesos del 

centro

22/07/2020
23/12/2020
21/07/2021

Implantación 
del cuadro de 
objetivos y 
acciones

Implantación 
del cuadro de 

mando de 
indicadores

Traslado de la 
documentación 

al Teams

Nuevo sistema 
de clasificación 

documental

Implantación 
de 

herramientas

Informe de 
seguimiento 

2019-20

09/06/2021

Reestructura-
ción contenidos 

de la web

Acciones de 
socialización del 

SIGC



17. CONCLUSIONES

El SIGC de la Facultad de Letras

La Facultad de Letras 

cuenta con un SIGC 

implantado:

Maduro y con un bagaje de aplicación de más de 

diez años

Que genera dinámicas de mejora continua para 

asegurar su validez y eficacia

Con las responsabilidades y los grupos de interés 

definidos

Con una política y unos objetivos de calidad 

conocidos, accesibles y que guían la gestión 

estratégica del centro

Con un mapa de procesos actualizado y que 

abarca todas las actividades de la Facultad, así 

como la adecuación de los programas formativos



17. CONCLUSIONES

El SIGC de la Facultad de Letras

El SIGC de la Facultad de 

Letras permite y garantiza:

El diseño, aprobación, desarrollo y acreditación de 

las titulaciones en el Marco VSMA

La recogida ágil de información relevante, 

completa y fiable para la toma de decisiones

Un seguimiento y análisis del centro y de las 

titulaciones que conduce a la elaboración y 

actualización de un plan de mejora

La eficiencia en la gestión documental, 

propiciando una total accesibilidad a la 

información

La rendición de cuentas a la comunidad 

universitaria y a la sociedad



www.urv.cat
www.fll.urv.cat


