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Revision 02:
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Se modifica el propietario/responsable
Los indicadores del proceso se incluyen en documentos aparte para no
tener que modificar el proceso cada vez que se modifiquen los indicadores.

Revision 01:
(27/04/2015)

El nombre del Proceso cambia al del documento actual. Antes se llamaba:
“Proceso de gestion de incidencias, reclamaciones y sugerencias”. El
término “reclamaciones” ya no se usa salvo en temas econdmico-
administrativos, desde que se aprobo la ley 30/1992, a no ser que la
organizacién tenga regulado otra cosa, en otra norma. Y se incluye la
opcion de “Felicitaciones”.

. Se eliminan los pasos 6 y 7 de la version anterior porgue las unidades

organizativas solo informan a la UC de las acciones que han desarrollado,
no le consultan las decisiones previas de actuacién.

. Se elimina la parte relativa a revision y propuestas de mejora, puesto que

estas se llevardn a cabo a través del procedimiento PR/ES/001 Elaboracion
y revisién del Plan Anual de Calidad.

. Se elimina la salida “PR/S0/006-02 Autorizacion” porque se entiende que

no es un resultado del proceso.
La salida “ANX-PR/S0/006-05 Resultados de las acciones desarrolladas

ante las QSF presentadas” se transforma en “ANX-PR/S0/006-04 Informe

de resultados (estadisticas)” para precisar mas su contenido.

. Se incluye en el comienzo del flujograma un punto de decision: el

interesado puede optar por dirigir su QSF directamente a la unidad
afectada o no, en cuyo caso, la asume en primer lugar la unidad de
calidad.

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 gue cada una de ellas es tratada por la unidad organizativa
adecuada y que el interesado puede conocer el estado de gestién vy la
resolucién de las mismas.

Responsable/
Propietario:

Subdireccién encargada de Calidad y Comunicacion

Documentos de
referencia:

Registros:

e Registro de queja, felicitacién o sugerencia

« Registro de las acciones realizadas ante la queja, felicitacion o sugerencia

o Comunicacién al interesado de las acciones desarrolladas para solucion
de /decision sobre la quejas, sugerencias o felicitaciones.

» Informe de resultados (estadisticas)
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USUARIO

UNIDAD DE CALIDAD(UC)

UNIDAD
ORGANIZATIVA

Queja, sugerencia o
felicitacion

\__m—/—\

1.

/ Presenta queja, sugerencia o
felicitacion a través de Buzén,
\Secretaria, Web o Delegacion de,
Alumnos.

dirigido |2 queja a

@

alguna unidad en

2. Registra la queja, felicitacién
o sugerencia

4. Realiza un andlisis y
valoracién de la Q,S,F

v

3. Realiza una valoracion de la

misma y la envia
a la Unidad correspondiente

8. Registra las acciones
realizadas

v

Esta satisfec
con la accién
realizada?

Proceden acciongs
correctivas/

preventivas/de mejora

a desarrollar ?

5. Solicita
autorizacion

6. Puesta en practica de
las acciones pertinentes

¢ Recibe

<Si autorizacion?

7. Informa a la UC que la NO

accion ha sido realizada o

no y su resultado, en su
caso

9. Informa al interesade

e

10. Reccpilacion y andlisis

de la informacién

|
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PR/ES/001
Elaboracion y revisién
del Plan Anual de Calidad

PRIES/004
Publicacién de la
informacién

SALIDAS

ANX-PR/SO/006-01
Registro de la queja,

felicitacion o sugerencia

ANX-PR/SO/006-02 |
Registro de las acciones ;
realizadas ante la queja, |

felicitacion o sugerencia

ANX-PR/S0/008-03
Comunicacion al
interesado de las

acciones realizadas ante
la queja, felicitacion o
sugerencia

ANX-PR/SO/008-04
Informe de resultados

(estadisticas)




