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Proceso

Gestidn de la calidad y mejora continua.

Historico de evoluciones

MOTIVO DE LAS PRINCIPALES

MODIFICACIONES

Creacién del procedimiento (documentacion marco) PA-04
00 15/05/2008 Area de Calidad «Gestiébn 'y revision de incidencias, reclamaciones vy
sugerencias » del SGIC de los centros.

Creacion del procedimiento MC05-PR0O1 « Gestion de quejas,
sugerencias y felicitaciones » del sistema de calidad del
ambito de gestion.

Intervalo de modificaciones realizadas por los centros, en el
ambito de sus SGIC, en base fundamentalmente a las
recomendaciones establecidas en los informes de evaluacion
de los sistemas de calidad, remitidos desde ACSUG.
Evoluciéon completa del procedimiento: nueva codificacion,
trama de redaccion y estructura; nuevos contenidos en
relacion a la gestion de las quejas, sugerencias y
felicitaciones.

INDICE FECHA REDACCION

Unidad de Estudios y

00 01/02/2010 Programas

Comisiones de
01-03 2008-2011 Garantia de Calidad
de los Centros

Raquel Gandén y Integra y sustituye al procedimiento
04 03/11/2014 José Miguel Dorribo e MCO05-PRO1 «Gestion de quejas, sugerencias Yy
(Area de Apoyo a la felicitaciones» del sistema de calidad en el ambito de
Docencia y Calidad) gestion.
Modificacion del titulo y codigo: pasa de PA0O4 a MC-02 P1 «
Gestion de quejas, sugerencias y felicitaciones ».
Indice
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| OBJETO

Definir la metodologia que permite realizar, de un modo estructurado, la gestién (presentacion, recogida,
registro, transmision a las personas implicadas, analisis, respuesta y resolucion) de las quejas, sugerencias
y felicitaciones de los usuarios/as o grupos de interés de la Universidade de Vigo, asi como su seguimiento
y revision periddicos.

I ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las quejas, sugerencias y felicitaciones en el ambito del

» sistema de garantia interna de calidad de los centros y titulaciones, y del
+ sistema de gestion de la calidad en el ambito de gestion

de la Universidade de Vigo.

Quedan excluidas de este procedimiento las reclamaciones respecto de las cualificaciones de las pruebas
de evaluacién, que son gestionadas a través del procedimiento establecido en el Reglamento de
Estudiantes.

Nota 1: Este sistema es independiente de las actuaciones del Tribunal de Garantias.

Nota 2: Recursos administrativos

El sistema establecido en este procedimiento es independiente del sistema de recursos administrativos previsto en la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones y del Procedimiento Administrativo
Comdn. Las quejas presentadas no tendran caracter de recurso administrativo ni interrumpirdn los plazos establecidos
en la normativa vigente. La presentacion de quejas no supondrd, en ningun caso, la renuncia al ejercicio de otros
derechos y acciones que pueda ejercer cualquier persona interesada.

I REFERENCIAS

I11.1. Normas

Legislacion
- Ley Orgénica 4/2007, de 12 de abiril, por la que se modifica la Ley Orgénica 6/2001, de 21 de diciembre, de
Universidades.

- RD 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica el RD 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales.

- Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccidn de Datos de Caracter Personal (LOPD).
- Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica.
- Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

- RD 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla parcialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.
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- RD 951/2005, de 29 de julio, por el que establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracién General del Estado.

- Ley 4/2006, de 30 de junio, de transparencia y de buenas practicas en la Administracion Publica Gallega.
- Estatutos de la Universidade de Vigo.

- Resolucion Rectoral de la Universidade de Vigo, de 21 de mayo de 2014, por la que se modifica la Resoluciéon del
7 de mayo de 2014, de delegacién de competencias.

Normas y estéandares de calidad

- ENQA: Criterios y directrices para la garantia de calidad en el Espacio Europeo de Educacién Superior.
e 1.1 Politica y procedimientos para la garantia de calidad
e 1.2 Aprobacidn, control y revision periédica de los programas y titulos
e 1.6 Sistemas de informacion

- ACSUG, ANECA y AQU: Programa FIDES-AUDIT. Documento 02: Directrices, definicion y documentacion de los
Sistemas de garantia interna de la calidad de la formacién universitaria.
e Directriz 6. Desarrollo de los programas formativos y otras actuaciones orientadas al aprendizaje
de los estudiantes.
e Directriz 9. Resultados para la mejora de los programas formativos

- ACSUG: Programa de Seguimiento de titulos oficiales.
- Norma UNE-EN ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
- Norma UNE-EN ISO 9001: Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos.

- Norma UNE- ISO 10002: Gestion de la Calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento de las
quejas en las organizaciones.

Otros documentos de referencia

- Plan Avante de la Universidade de Vigo.

- Guia para la gestion de quejas y sugerencias (Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, AEVAL)

- Universidade de Vigo: Manual de linguaxe inclusiva no &mbito universitario.

[11.2. Definiciones

- Queja . expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con respecto a sus productos o
servicios, al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o
resolucion explicita o implicita.

(UNE- ISO 10002).

- Queja no clasificable : comunicacion de un usuario/a o grupo de interés cuya manifestacion de satisfaccion,
insatisfaccion o recomendacion no hace referencia a unidades o procesos en el &mbito de
este procedimiento y que, normalmente, es trasladada a otro drgano o unidad competente.
Por tanto, no se considera, a efectos de este procedimiento, como una QSF.

También se clasifican de este modo las comunicaciones de las que no se pueda deducir
ningun tipo de clasificacion sobre su contenido.

- Sugerencia : expresion donde se recomiendan mejoras en los productos o servicios prestados de una
organizacion que no necesariamente conlleva insatisfaccion o descontento.

- Felicitacion : expresién positiva y/o de agradecimiento respecto a los productos y servicios prestados
de una organizacion.

- Usuario/a : organizacion o persona que recibe un producto o un servicio (sinénimo de cliente/a).
(UNE-EN ISO 9000)
El uso del término es tradicional en las administraciones publicas.

- Grupo de interés : persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.
(UNE-EN ISO 9000)
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- Reclamacion : queja debida al incumplimiento de requisitos del sistema de garantia / gestiéon de calidad o
de los compromisos establecidos en las cartas de servicios. Puede requerir medidas de
subsanacion o de compensacion
- Reclamante : persona, organizacion o su representante, que expresa una queja o reclamacion.
(UNE- ISO 10002)
- Retroalimentacion : opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso de

tratamiento de las quejas.
(UNE- ISO 10002)

- Satisfaccion del cliente (usuario o grupo de interés) : percepcion del cliente (usuario o grupo de interés) sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos.
(UNE-EN ISO 9000)

- Demanda . expresion en tono de exigencia de nuevos servicios 0 ampliacion de los existentes no
contemplados en el sistema de garantia / gestibn de calidad (no se puede decir que
estamos ante una queja o reclamacion pues no se relacionan con una percepcién de
prestacién incorrecta de un servicio ni representan ningun incumplimiento de requisitos,
pero aun asi pueden proporcionar informacién valiosa sobre las expectativas de los
usuarios/as o grupos de interés)

Nota 3: Las quejas de los grupos de interés son un indicador habitual de una baja
satisfaccion, pero la ausencia de las mismas no implica una elevada satisfaccion de los
grupos de interés.

Nota 4: Incluso cuando los requisitos de los grupos de interés se han acordado con ellos y
éstos han sido cumplidos, esto no asegura una elevada satisfaccién de los grupos de
interés.

(Norma UNE-EN I1SO 9000)

- Comisiones de titulacion : comisiones con responsabilidad en el desarrollo de la titulacion (comisiones académicas
de titulo, de docencia, de coordinacion de titulos impartidos en varios centros,...)
(Directrices xerais para o Seguimento de titulos oficiais de grao e master da Universidade
de Vigo).

[11.3. Abreviaturas y siglas

- ACSUG : Axencia para a Calidade do Sistema Universitario de Galicia
- ANECA : Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
- AQU : Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya

- ENQA : European Association for Quality Assurance in Higher Education (Red Europea para la Garantia de la
Calidad en la Educacion Superior)

- PAS :personal de administracién y servicios

- PDI : personal docente e investigador
-RD : Real decreto
-RR : Resolucion rectoral

- SGIC : Sistema de garantia interna de calidad
-UEP :Unidad de Estudios y Programas
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IV DESARROLLO

IV.1. Finalidad del proceso

Contribuir al incremento de la satisfaccion de los usuarios/as o grupos de interés a través de un
tratamiento eficaz de las quejas, sugerencias y felicitaciones, impulsando asi la estrategia de mejora
continua y la participacion de éstos en las actividades de la gestion de calidad.

IV.2. Responsable del proceso

e  Coordinador/a de la Unidad de Estudios y Programas (d&mbito de gestion)
e  Vicedecanato o Subdirector con competencias en calidad (ambito docente)

IV.3. Indicadores

Los indicadores asociados a este proceso estan identificados y definidos en el procedimiento DE-02 P1
«Seguimiento y medicion».

IV.4. Diagrama de flujo
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A) COMUNICACION Y CLASIFICACION DE LA QSF

Area de Apoyo a la

Entrada Usuario/a UEP Docencia y Calidad

BAN

Necesidad de 10
expresion de o | |
satisfaccion, P Comunicaciéon de QSF »
insatisfaccion y/o (redaccion y envio)
recomendacion de
los usuarios/as
(grupos de interés)

Salida

R1MC-02 P1
Comunicacién de la
QSF (QSF formalizada)

N

Recepcion de QSF,
registro automatico
y codificacién
(aplicacién informatica)|

LOPD

30
¢Solicitud de
respuesta?

Confirmacién de
confirmacién de registro de la QSF
registro (acuse de recibo)
(aplicacion informatica)

Generacion dela

40 :
Analisis y clasificacion previos§
de laQSF

»

50
¢Clasificable?

No

51

¢Envio aotra
unidad?
Si
A 4
Si /)
No - 58 . QSF enviada ala
Rlemlslon alaunidadu » unidad u 6rgano
organo competente o e
cierre del tratamiento competente
)
55
Ly Cierre de la > QSF
comunicacion con el cerrada
usuario/a
60 »{ 70

Distribucién de la QSF
al ambito afectado

MC-02 P1
Péagina 7 de 14

10 La comunicacion se
realiza através de un
formulario electrénico
(anexo 1 - Formulario de
QSF) en unbuzdn tnico de
QSF accesible desde todas
las paginas web de la
Universidade de Vigo
(http://www.uvigo.es,
centros y titulaciones,
servicios...).

Se tratade unmodo de
presentacion de QSF
centralizado, que facilita su
tratamiento.

La tipificacién de los
usuarios/as esta definidaen
Comentarios.

Los datos minimos
necesarios para tramitarla
QSF son:

- tipo de usuario/a,

-tipo (Q, S 6 F), descripcion y
unidad destinataria de la
QSF,

- modo de contacto (e-mail...)
e idioma preferido parala
respuestay

-datos de contacto, en caso
de solicitaruna respuesta.

20 Alentraren la aplicacion,
lacomunicaciéon genera una
referencia con el formato
SQF-XX/YYYY:

XX: 2 dltimos digitos del afio
YYYY: n° secuencial

35 La confirmacion de
registro incluye ademas la
referencia de laQSF.

40 y 50 A partir de los datos
disponibles de la QSF, se
determina:

- sientraen el anbitode
actuacionde este
procedimiento (es clasificable
como QSF)

-si se confima o, en su caso,
se modifica la clasificacion
previa del usuario/a (Q,S o F)
- el &mbito afectado
(servicios, areas, centros o
titulaciones...).

El Areade Calidad puede
colaborar en este andlisis.

51 La remision se consukay/
0 acuerda previamente con la
unidad u érgano destinatario.

53 Se envia por correo
electronico.

55 El cieme del tratamiento (a
efectos de este
procedimiento) supone:

- lacomunicacion del cieme
del tratamiento al usuario/a
(si ha especificado su
contacto), y

- laactualizacion y grabacion
en la aplicacion informética.

60 Distribucién (asignacion) a
través de la aplicacion
mediante un aviso por correo
electronico.

Se realiza segUn los criterios
establecidos en los
Comentarios.

UniversidageVigo

Area de Apoyo a la
Docencia y Calidad

Unidad de Estudios y
Programas




PROCEDIMIENTO Gestion de quejas, sugerencias y felicitaciones

indice 04

B) REVISION DE LA ASIGNACION Y TRATAMIENTO DE LA RESPUESTA DE LA QSF

Responsable de la

Responsable de

Responsable de Responsable de

Entrada - : y i Salida
unidad receptora informacién respuesta validacion
70 -
> ¢Asignacion comrecta No » 60
de la QSF?
Si
A 4
80
Determinacién de la
responsabilidad de la
respuesta
85
¢Es necesario No-
informar
pedir informes)?,
Si
Y
90
Determinacion de la 95
responsabilidad de la Elaboracién del y
informacion f
informe
(y registro enla 100
licacion | Analisis dela QSFy del
informe, de ser el caso
101
¢Se trata deuna
reclamacién?
No 103 Procedimiento de
- no conformidades
Solicitud de aperturade MCO03-PR1
la no conformidad
110
30 > Propuesta deresolucion y

de respuesta al usuario/a,
de serelcaso

R2 MC-02 P1
Informe y propuestade
resolucion y respuesta

validados (QSF tratada)

120

¢ Validacion del
informe y dela(s)
propuesta(s)?.

: 125 :
: Emisién de larespuesta “4———S;
al usuario/a o
Respuestaal
usuario/a

130 Comunicacion de la
Cierre de la QSF
comunicacién dela QSF cerrada

MC-02 P1
Péagina 8 de 14

70 La personareceptorade
ladistribucién revisa si esta
asignacion es correcta.

De no considerarlo asi,
procede a sudevolucién (a la
UEP), en un plazo maximo de
2 dias hébies.

80-90 Estaresponsabilidad
se determina siguiendo los
criterios establecidos en los
Comentarios.

La comunicacién se realiza
por correo electrénico.

100 El analisis se realiza
conjuntamente con el
personal de su unidad y/o
con las personas
responsables de otras
unidades afectadas, de serel
caso.

Posibles criterios a
considerar para el andlisis
son:

- gravedad (en sus
consecuencias o efectos...),
- implicaciones de seguridad
ylo medio ambiente,

- complejidad,

- impacto econémico, en la
docencia, en la gestion...,

- necesidad y/o posbilidad de
acciones inmediatas

El anlisis se graba en la
aplicacion.

102 Esta solicitud se realiza a
través de la aplicacion.

Ver Comentarios parasu
tratamiento.

110 La respuesta se realiza
solo cuando el usuario/a lo
haya solicitado previamente
(en 30).

Ver Comentarios adicionales
respecto de larespuesta.

La propuesta se grabaenla
aplicacion.

120 Elinforme y la(s)
propuesta(s) son validadas
segun las responsabiidades
descritas en los Comentarios.
La validacion se grabaenla
aplicacion.

125 Envio porcorreo
electrénico con acuse de
recibo a través de la
aplicacion.

Solo se enviaré la respuesta
por correo postal cuando el
usuario/a lo indique
expresamente.

La respuesta se realiza
utiizando el anexo 2, en un
plazo méximo de 15 dias
héabiles (a contar desde la
fecha de lacomunicaciénde
laQSF).

UniversidagaVigo
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Unidad de Estudios y
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C) SEGUIMIENTO Y MEJORA

Responsable de

Entrada ;i -
informacion

140
Realizacién delas acciones
previstas
(en los plazos
establecidos)

130 >

Responsable de
validacion

150
Cierre del tratamiento de la
QsF

UEP

Comisién de
Calidad

Salida

Tratamiento de la

N

160
Realizacién de un informe
de QSF

A 4

170
Difusion delinforme de
QsF

QSF cerrado

R3 MC-02 P1
Informe de QSF

Y

periédico

Procedimiento
Revision del sistema
por la Direccién
(DE-03 P1)

\ 4

180
Seguimiento y analisis de
los resultados del
tratamiento de las QSF

e Y

Procedimiento

Iy Seguimiento y mejora

de las titulaciones
(DO-0102 P1)

Mejora de lagestion
de las QSF

v

|

MC-02 P1
Péagina 9 de 14

Cémo

150 La QSF se considera
cerrada a efectos de su
tratamiento cuando:

- se hanrealizado de forma
eficaz las acciones previstas

y
- laQSF hasido resuelta.

160 Informe con periodicidad
minima anual sobre las QSF
recibidas y tratadas, que
incluird:

- un andlisis segln los
criterios de clasificacion y
asignacion establecidos en
los Comentarios u otros que
se consideren de interés, y

- el seguimiento de los
indicadores de este procesoy
de las acciones corectivas y
preventivas, si fuese el caso.

El informe recogera las
aportaciones de las distintas
personas responsables de
vicegerencias, servicios,
centros...en relacién al
tratamiento de las QSF.

170 La difusion se realizaal
menos, a los responsables de
los procesos de la gestion de
QSFyaotras unidades
implicadas.

180 El analisis del informe
sirve de entrada para los
procesos:

- revision por la Direccion

\ J - seguimientoy mejorade las
titulaciones
— - gestion de QSF (como

fuente de mejora).

Area de Apoyo a la
Docencia y Calidad

UniversidagaVigo

Unidad de Estudios y
Programas
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Comentarios:

e Etapa 10: comunicacién de la QSF

El usuario/a puede ser individual o colectivo, segun la tipificacion definida a continuacion:

Usuarias/os

Internas/os
Estudiante de grado o de 1°y 2° ciclo
Estudiante de méster o de doctorado
Estudiante de otros estudios propios de la Universidade de
Vigo
PDI
PAS
Otros internos (a especificar)

Externas/os
Empresa
Otros externos (a especificar)

Las QSF colectivas deberan ser registradas por una persona representante identificada, que debe adjuntar
en la aplicacién la lista de todas las personas implicadas.

La tipificacién es Unica para cada comunicacion.

Las lenguas de uso en este sistema son el gallego, castellano e inglés.
La QSF puede incluir los documentos adjuntos que el usuario/a considere oportunos.

e Etapa 20: recepcién de QSF, registro automéatico y codificacion (aplicacion informatica)

Proteccion de datos de caracter personal:
Los datos de caracter personal no se exigen a los usuarios/as del sistema de QSF, salvo que éstos

deseen que se les comunique una respuesta.

En los formatos de cualquier tipo donde se realice una comunicacion con los usuarios/as de este sistema
se incluira la siguiente indicacion:

Sus datos seran incorporados a una aplicacién informatica de la Universidade de Vigo. En
cumplimiento de la Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Caracter Personal (LOPD), solo seran utilizados para dar respuesta a las quejas, sugerencias
y felicitaciones de la Universidade de Vigo y, en ninglin caso, seran cedidos a terceros. Podra
ejercer su derecho de acceso, rectificacion, oposicién y cancelacion mediante escrito dirigido
a la Gerencia de la Universidade de Vigo.

UniVCrSidade\/igO Area de Apoyo a la
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Los criterios para determinar las responsabilidades en las etapas siguientes estan descritos en la tabla a
continuacion:

e Etapa 60: distribucion de la QSF al ambito afectado
e Etapa 80: determinacién de la responsabilidad de la respuesta
e Etapa 120: validacion del informe y de la(s) propuesta(s)

Responsabilidades

Responsable de la unidad
receptora
(distribucién)

Responsable de Responsable de
informacion y respuesta validacién

Ambito de gestion:
Responsable de la unidad
receptora

Ambito de gestion:

e Centros: administracion

e Servicios centrales:
Gerencia

Ambito de gestion:

Jefale de Servicio,

Direccion,

Responsable, Administracion,

Ambito docente:

Miembro del equipo directivo /
decanal (en funcion de sus
competencias), coordinador/a
de titulacion, direccion del
departamento...

Ambito docente:
Decanato o direccién del centro

Ambito docente:
Decanato o direccion del
centro

e Etapa 102: solicitud de apertura de una no conformidad

Una reclamacion es un tipo de no conformidad. En consecuencia, se analizan sus causas Yy las posibles
acciones a implantar. Estas pueden ser simples correcciones o acciones tomadas para evitar las causas
reales e incluso potenciales de la reclamacion, que podrian dar lugar a acciones correctivas o preventivas.
La aplicacion permite mantener la trazabilidad entre las QSF y las eventuales no conformidades y
acciones correctivas y preventivas.

Las no conformidades se gestionan de acuerdo al procedimiento MC03-PR01, «No conformidades reales y
potenciales» (exclusivo del &mbito de gestion).

e Etapa 110: propuesta de resolucion y de respuesta al usuario/a
La respuesta al usuario/a comenzara siempre con un agradecimiento por contactar y por participar en la

mejora de la Universidad de Vigo.
La lengua utilizada sera la elegida por el usuario/a para la respuesta (gallego, castellano o inglés).

Seguimiento y control del proceso

La UEP realiza un seguimiento de la tramitacion de las QSF que incluye como minimo:
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- Asegurar la recepcién de la comunicacién del usuario/a por la persona responsable de la unidad
receptora en el &mbito correspondiente (segun la tabla anterior),

- Recordar el objetivo de plazo para responder al usuario/a (sin prejuicio de posibles objetivos mas
ambiciosos en el ambito correspondiente), si fuese el caso, y

- Asegurar que, en todo caso, se responde a usuario/a, alin después de los plazos establecidos.

Plazos de respuesta

Los plazos de respuesta establecidos en el epigrafe 1V.4, Diagrama de flujo, son los maximos admitidos,
con excepcién del ambito de docencia (segln especifica la tabla a continuacion), en el que se interrumpen
en el mes de agosto.

Sin embargo, estos plazos podrian reducirse a medida que la eficacia del sistema de QSF mejore.

e FEtapa 160: realizacion de un informe de QSF.

Con el fin de analizar las QSF, se establecen diversos criterios de clasificacion.
Las QSF, atendiendo al motivo que lleva al usuario/a realizarla, pueden afectar a:

Motivos de las QSF
Procesos

Cuando afecta a tramites, tareas, plazos, documentacion...requeridos durante el
proceso de atencion.

Personas

Cuando estéa provocada por la cualificacién y/o profesionalidad del personal que lo
atiende (o con el que esta relacionado una actividad) o por el trato personal recibido.

Instalaciones

Cuando se refieren a orden, limpieza, sefializacion, facilidad de acceso o localizacién
de las instalaciones o medios virtuales (incluidos los recursos de apoyo a la
docencia).

Prestaciones

Cuando afecta al resultado obtenido y si no existe coincidencia entre el producto o
servicio prestado y las necesidades y expectativas del usuario/a.

Docencia

Cuando afecta a:

-- Actividad docente y desarrollo de la ensefianza,
- Guias docentes,

- Calendario académico,

- Sistemas de evaluacion,

- Gestioén de las practicas,

- Gestion de la movilidad,

- Reconocimiento y transferencia de créditos y

- Premios extraordinarios.

Esta clasificacion puede dar lugar a que una comunicacion pueda ser asignada a varios items. También
puede ser desarrollada para un analisis de mayor detalle y/o dar lugar a otro tipo de clasificacién en
funcion de las necesidades.
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IV.5. Ciclo de mejora continua del proceso (PDCA)

Grupos de interés o \ /

usarios/as internos
(estudiantes, PAS, PDI...)

Grupos de interés o
usarios/as externos

UVigo (centros y
titulaciones, servicios,
areas,..., 6rganos
institucionales)

Estudiantes, PDI, PAS,

Plan Estratégico de la
Universidade de Vigo

Estrategia de centros y

: . Egresadas/os,
(egresados/as, titulaciones g /os,
p mpresas, Empleadorz.ls/ef \
mpleadores...) Sociedal
Necesidades \_/(0 Desarrollo de centros y
§ xpectativas de expresion Recursos titulaciones
g _ de stisfaccian, Paginas web (Contribucién al)
g satisfaccidn y/o (UVigo, centros y @ Incremento de la
3 recomendacion (QSF). titulaciones) o oo g
> P .z f
Participacién en la icacié . . q B
g P calidad __ Aplicacién de QSF Medicion, analisis y mejora Modos de tratamiento df 2
3 ' las QSF eficaces 8
e . . 2]
£ ﬂen-u-as de _‘Ealldad [ - Resultados de evaluacion (centros, titulaciones, servicios...) Mejora del ©
CIJ
S mm.IStraCIon - Participacion de los grupos de interés (propuestas, funcionamiento de los T
a rganismos e sugerencias,...) procesos
G /pstituciones - Uso y/o aplicacion: experiencias, buenas practicas..
qg; Exigencias |ega|es - Nuevas expectativas, exigencias y/o necesidades detectadas COI’T‘I.U.nlcaF,IOI'] Y
o . ibilidad d - Indicadores de calidad (datos y resultados de centros y participacion
Disponibilida 3 e titulaciones...) Incremento de la B
» Hocumentos (eval.uac!c?n, \ - Documentos del SGIC... confianza en la E
g acreditacion, iy £
£ certificacion,...) @ Jpreanizacion 2
g @ Agencias de Calida §
"3 . Administracion 3
9 Istudiantes, PDI, PAS, ) ] (ci)r ansis:lo: &
2 fgresadas/os, Tratamiento de las QSF F’ N o p
Jﬁa'npleadoras/es ! instituciones
) L
Sociedad Modos de presentacidn, QSF Modos de

Objetivos de la formacion

Informacién publica y
rendicion de cuentas

recogida, registro, transmision a
B\E3, reglsirg, — tratadas
las personas implicadas, andlisis,
respuesta, resolucién y /
seguimiento

funcionamiento definidos
Registros disponibles
Sociedad (en general,

todos los grupos de
interés)

| Informacién publica y

/ Qndicién de cuentas /

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos,
necesidades y expectativas de los grupos de interés y las politicas de la organizacion.

Desarrollar (hacer): implantar los procesos.

Controlar (verificar): realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y servicios respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos, necesidades y expectativas, e informar de los resultados.

Actuar (aprender): tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

SlololoNs

(UNE-EN SO 9001)

V ANEXOS

Anexo 1
Anexo 2

: Formulario electrénico de QSF.
: Formato electrénico de respuesta a las QSF-.
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Registros
Identificacion del registro ¢Disponible Responsaple  Clasificacit
Soporte en de custodia Duraci6 n
Caddigo Denominacion original aplicacion (6rgano / n N
SGIC-STO? puesto) ®
Comunicacion de la UEP
RO1 - MC02 - L ~
0 p1 co QSF Electronico No (aplicacién 3 afios -
(QSF formalizada) informatica)
RO2 - MCO2 Informe y propgesta de N l..JEP. ) )
p1 respuesta validados Electronico No (aplicacion 3 afios -
(QSF tratada) informatica)
R0O3 - MC02 Informe de QSF UEP
P1 periodico Electronico No .(apllca,c.lon 3 afios
informatica)

(*) A cubrir solo en caso de que el registro esté sujeto a condiciones de permanencia adicionales al periodo de archivo
de gestion (es decir, cuando es necesaria su transferencia posterior al archivo general).
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MC-02 P1 anexo 1 de 03/11/2014: Formulario electrénico de quejas, sugerencias y felicitaciones (QSF)

Pantalla 1

Antes de acceder al formulario electrénico lea esta informacion:

Tramitacion

Las quejas, sugerencias y felicitaciones pueden enviarse en forma andénima. Si el usuario o usuaria desea
una respuesta debera facilitar un correo electronico o los datos necesarios para una respuesta por correo
postal. Deberan expresarse de forma clara.

Alcance

Las quejas, sugerencias Y felicitaciones deberan hacer referencia al funcionamiento y a la calidad de los
servicios prestados por los centros, servicios, oficinas y unidades de la Universidade de Vigo.

Quedan excluidas de este procedimiento las reclamaciones respecto de las cualificaciones de las pruebas
de evaluacién, que son gestionadas a través del procedimiento establecido en el Reglamento de
Estudiantes.

Este sistema es independiente de las actuaciones del Tribunal de Garantias.

Las quejas presentadas no tendrdn caracter de recurso administrativo ni su presentacion interrumpiré los
plazos establecidos en la normativa vigente. La presentacion de quejas no supondra, en ningln caso, la
renuncia al ejercicio de otros derechos y acciones que pueda ejercer cualquier persona interesada.

Proteccién de datos de carécter personal

Sus datos seran incorporados a una aplicacién informatica de la Universidade de Vigo. En cumplimiento
de la legislacién vigente, solo seran utilizados para responder a las quejas, sugerencias Yy felicitaciones de
la Universidade de Vigo y, en ningun caso se cederan a terceros. Podra ejercer su derecho de acceso,
rectificacion, oposicién y cancelacion mediante un escrito dirigido a la Gerencia de la Universidade de
Vigo.

Una vez leida, pulse aqui para acceder al formulario
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MC-02 P1 anexo 1 de 03/11/2014: Formulario electrénico de quejas, sugerencias y felicitaciones (QSF)

Pantalla 2

FORMULARIO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE LA UNIVERSIDADE DE VIGO

Tipo de incidencia que desea formular*: [ Queja [J Sugerencia [ Felicitacion

Indiguenos la relacién que mantiene con la universidad (tipo de usuaria/o)*:

| Despleaable || Otros (a especificar)

Indique la categoria de la unidad sobre la que quiere hacernos la comunicacién:

| Despleaable |

Indique el servicio, unidad, oficina, centro, edificio ... donde fue atendido o sobre el que quiere hacernos la comunicacién*:

| Despleaable |

Explique su queja, peticion, sugerencia o los motivos para su felicitacion:

Si desea una respuesta o realiza una peticion, indiquenos como prefiere que contactemos con Vd.*:

[ Correo electrénico ] Correo postal

Direccién de correo electrénico

Datos completos (necesarios si realiza alguna peticion):
Nombre y apellidos

Direccion postal (lugar,

calle, n°)
- L Teléfono de
Cadigo postal y poblacion contacto
Idioma preferido para recibir la respuesta*:
La comunicacién cogerd la fecha y la hora de su envio
ENVIAR | | IMPRIMIR

Los campos marcados con * son obligatorios

UniversidagqVigo
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MC-02 P1 anexo 2 de 03/11/2014: Formato electrénico de respuesta a las quejas, sugerencias y felicitaciones (QSF)

Cadigo de la SQF- Fecha de la Fecha de
comunicacion: XXIYYYY comunicacion: respuesta:
Respuesta:

Unidad responsable de la
respuesta:

Agradecemos su colaboracién en la mejora del servicio prestado por la Universidade de Vigo.

Sus datos seran incorporados a una aplicacion informética de la Universidade de Vigo. En cumplimiento
de la legislacién vigente, solo serén utilizados para responder a las quejas, sugerencias y felicitaciones de
la Universidade de Vigo y, en ningln caso se cederan a terceros. Podra ejercer su derecho de acceso,
rectificacion, oposicion y cancelacion mediante un escrito dirigido a la Gerencia de la Universidade de
Vigo.

El sistema establecido en este procedimiento es independiente del sistema de recursos administrativos
previsto en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones y del
Procedimiento Administrativo Comun. Las quejas presentadas no tendran caracter de recurso
administrativo ni interrumpirdn los plazos establecidos en la normativa vigente. La presentacién de quejas
no supondrd, en ningln caso, la renuncia al ejercicio de otros derechos y acciones que pueda ejercer
cualquier persona interesada.
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