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Revision 02:
(18 de diciembre de 2020)

e Cambio responsable del proceso
e Adaptacion estandar tiempo medio de resoluciéon
e Nuevo indicador: tiempo medio de primera atencién

Revision 01:
(19 de diciembre de 2018)

e Adaptacion al SIGC 2.0
e Determinacién de evidencias e indicadores

Objeto:

El objeto de este procedimiento es describir el proceso de gestion de
todas las quejas, sugerencias y felicitaciones que se presenten en el
Centro, asegurando que cada una de ellas es tratada por la unidad
organizativa adecuada y que el interesado puede conocer el estado
de gestion y la resolucion de las mismas. Este procedimiento es de
aplicacion a toda la comunidad universitaria y a la sociedad en
general.

Responsable/Propietario:

Secretario Académico

Documentos de

e Manual de Calidad (MAN-CAL 2.0)

referencia: e Normativa de proteccién de datos (LOPD)
Subprocesos No aplica
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Registros/Evidencias

ANX-PR/S0O/006.01

Registro de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Periodicidad Responsable

Cada vez que se produce una Subdirector de Calidad

Queja, Felicitacidon o Sugerencia.

ANX-PR/S0O/006.02

Informe de resultados de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
registradas (secciones a las que se dirigen, tiempo de respuesta...)

Periodicidad Responsable

Anual Subdirecciéon de Calidad

ANX-PR/S0O/006.03

Informe de resultados de las encuestas de satisfaccion con el
proceso de gestién de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Periodicidad Responsable

Anual Subdirecciéon de Calidad

Indicadores

IND-PR/S0/006.01

Numero de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones registradas de cada
sector de la comunidad universitaria (PDI, PAS, alumnos)

Periodicidad Responsable

Anual Unidad de Calidad

IND-PR/S0O/006.02

Porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente respecto al total de
quejas recibidas

Estandar Periodicidad Responsable

85% Anual Unidad de Calidad

IND-PR/S0O/006.03

Tasa de respuestas a la encuesta de satisfaccion en relacion al
numero de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones registradas.

Estandar Periodicidad Responsable

70% Anual Unidad de Calidad

IND-PR/S0/006.04

Tiempo medio de resolucién de la queja, felicitacibn o sugerencia
(desde la presentacion de la misma hasta la resolucién al interesado)

Estandar Periodicidad Responsable

15 dias habiles Anual Unidad de Calidad

IND-PR/S0/006.05

Tiempo medio de primera atencion

Estandar Periodicidad Responsable

1 dia habil Anual Unidad de Calidad
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Flujograma

PR/SO/006

Proceso de Gestion de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

USUARIOS

UNIDAD DE CALIDAD

UNIDADES ORGANIZATIVAS

iy
Presenta queja, sugerencia o
felicitacion através de: Buzon,
Secretaria, Web o Delegacion de
Alumnos.

€T usuario ha dirigido¥s

4. Realiza un anélisisy valoracion de

A 4

quejaa algunaunidad en
concreto?

2. Registra la queja, felicitacion

NG >
o sugerencia
3. Realiza unavaloracién dela
> mismay laenvia —
a laUnidad correspondiente
NO
8. Registra las acciones 1
realizadas
A 4
¢Estd satisfech

con la accién < 9. Informaal interesado <4

realizada?

la Queja, Sugerencia o Felicitacién

éProceden acciones
correctivas/ preventivas/
sle mejora adesarrollag

Sl

enela unidad
capacidad para
realizarlas por si

5. Solicita
autorizacion

ZRecibe
autorizaci
on?

6. Puesta en practica delas —s!
acciones pertinentes

v

NO

7.Informaa la Unidad de
Calidad de laaccién que se ha 1
llevado acabo y, en su caso,
del resultado.

A 4

10. Recopilacién y andlisis de la
informacion

|

11. Envio de encuesta de

PR/S0O/006

satisfaccion al usuario

A

PR/ES/001
Elaboracién y revision
del Plan Anual de Calidad
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