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Sistema de Atencién de Incidencias-Reclamaciones y Sugerencias.
ITO1-PAO4

Incidencia-Reclamacién Presentada. IT02-PA04
Queja presentada ITO3-PAO4
Respuesta a la Incidencia-Reclamacién IT04-PA04

Respuesta a la Sugerencia presentada. ITO5-PA04
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RESUMEN DE REVISIONES

Edicién Fecha Motivo de la modificaciéon

BOO 20/12/2007 Edicién Inicial (Propuesta General del Area de Calidad)

BO1 25/04/2008 Adaptacién al centro

EO1 09/05/2008 Aprobacién en Junta de Facultad

EO2 04/11/2008 Modificacién en respuesta al informe de Evaluacién de
ACSUG

1._OBJETO

Elaboracién: Revisién: Aprobacién:

CGC de la Facultad de
Ciencias

Fe% 09/05/2008

CGC de la Facultad de
Ciencias

Fecha: 04/b 0229811 /08

Comisidon Permanente

Fecha: 12/11/20%nim 5 de 10




CODIF:
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DE VIGO

Establecer la sistematica a aplicar en la gestiéon y revisién de las incidencias,
reclamaciones y sugerencias que se reciben con el fin de mejorar los servicios que la
Facultad de Ciencias de la Universidad de Vigo presta a los diferentes grupos de interés.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacién a las incidencias, reclamaciones vy
sugerencias que se planteen a la Facultad de Ciencias.

3. REFERENCIAS / NORMATIVA
Las fuentes a tener en cuenta en la gestidn y revisién de las incidencias,
reclamaciones y sugerencias son, entre otras:

. Normativa de quejas y sugerencias de la Universidad de Vigo

. Planificacion estratégica de la Universidad de Vigo
* Manual del SGIC de la Facultad de Ciencias
« Plan de difusién ligado al SGIC

e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacién de las enseflanzas universitarias oficiales.

4. DEFINICIONES

Incidencia: 1. Acontecimiento que sobreviene en el curso de un asunto o negocio y tiene
con él alguna conexién. 2. Niumero de casos ocurridos. 3. Influencia o repercusién
Alegacion: Accidén de alegar (Argumento, discurso, etc., a favor o en contra de alguien o
algo)

Queja: Accién de quejarse.

Reclamacion: Oposicién o contradiccidn que se hace a algo como injusto, o mostrando
no consentir en ello

Sugerencia: insinuacién, inspiracién, idea que se sugiere

5. DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS

* Definicibn y publicitacion del canal de atencion de las

quejas/reclamaciones/incidencias/sugerencias.

En este procedimiento es muy importante que se delimiten los canales para
gestionar las reclamaciones.

. Recepcidén y canalizacién de las quejas.
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El Equipo Decanal es el encargado de recibir y canalizar las quejas,
reclamaciones, sugerencias e incidencias teniendo en cuenta el servicio implicado en
dicho proceso.

. Queja/ reclamacién.

Si la gestion desarrollada es una queja o reclamacién la Jefa de Administracion
del Centro tendrd que analizarla y buscar una solucién. Dicha solucién serd informada
por escrito al reclamante dejandole la oportunidad de solicitar a instancias superiores
si no estd conforme con la propuesta adoptada.

Paralelamente a la comunicacién del reclamante, se planificard, desarrollard y
se revisardn las acciones pertinentes para la mejora y solucién de |la

queja/reclamacion.

. Sugerencia

Si la gestién desarrollada es una sugerencia, se realizard en primer lugar un
analisis de la sugerencia por la Jefa de Administracién del Centro. Si se estima que es
viable, se le comunicard a la persona que ha realizado la sugerencia la solucién
adoptada.

Paralelamente a la comunicacién del sugerente, se planificara, desarrollard y

se revisaran las acciones pertinentes para la mejora.

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del proceso de revisidon anual del Sistema de Garantia Interna de
Calidad se incluird la revisién de la gestidén y revisiéon de incidencias reclamaciones y
sugerencias, planificando y evaluando cémo se han desarrollado las acciones

pertinentes para la mejora.

7. ARCHIVO

Ademads se utilizara para el archivo, gestién y control de los mismos la aplicacién
informética puesta a disposicién del Centro por el Area de Calidad.

Identificacién del Soporte Responsable Tiempo de

registro del archivo custodia conservacion
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Sistema de Atencién
de Incidencias- )
) Papel y/o Secretaria de .
Reclamaciones y ) O 6 afos
] informatico Decanato
Sugerencias
(ITO1-PA0O4)
Incidencia-
Reclamacién Papel y/o Secretaria de .
) o 6 afos
Presentada informatico Decanato
(IT02-PA04)
Queja Presentada Papel y/o Secretaria de 6 af
anos
(ITO3-PA0O4) informatico Decanato
Respuesta a la
Incidencia- Papel y/o Secretaria de .
3 . " 6 afios
Reclamacién informatico Decanato
(ITO4-PA04)
Respuesta a la )
) Papel y/o Secretaria de .
Sugerencia ) . 6 anos
informatico Decanato
(ITO5-PA04)
Herramienta para la
medicién y andlisis )
Secretaria de .
de resultados Papel y/o , 6 anos
) o Decanato /Area de
(IN-PAO4 informatico )
Calidad
E-PMO1
QS-PA04)

8. RESPONSABILIDADES

Equipo Decanal (ED): Es el encargado de recibir y canalizar las quejas,
reclamaciones y sugerencias al servicio implicado. También realizard un seguimiento
de la planificacién y la evaluacién de las acciones que se han desarrollado.

Comisiéon Permanente: comunicard a la persona que ha iniciado el recurso la
solucién adoptada.

Jefa de Administracion del Centro: serd la encargada de buscar acciones para la
solucién del problema detectado, planificando y desarrollando las acciones que se
pongan en marcha.

Comision de Garantia de Calidad: Dicha comisién evaluard las acciones que se
hayan desarrollado y analizard y mediréd la consecucién del procedimiento.
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9. GRUPOS DE INTERES

Grupos de Interés

Asignacion de su importancia en el desarrollo de los procedimientos

PEO1 PEO2 PEO3 PCO1 PCO2 PCO3 PC04 PCO5 PCO6 PCO7 PCO8 PCO9 PCl0 PCll PCl12 PC13 PAO1 PAO2 PAO3 PA04 PAO5 PA06 PAO7 PAO8 PAO9 PMOL1
Estudiantes P S P P P P P P P P P P P P P P S P P P S S S S P P

Personal
docente- P P P P P P S P P P S P P P P P S P P P P P S S S P
investigador
PAS P P S S S S P S P S P P S S S P P P P P P P P P P P
Equipo de
Direccién-
Organos P [P P P P P P P P [P P P P P P P P P P
gobierno de la
Universidad

U
T
T
T
T
T
T

Empleadores P S P P P P S P P P S S P P P P S P P

Egresados P S S S S P S S S S S S S P P P S P P

Administracion
es publicas/ P P P P P P P P P P P P P P P P S P P

organismos

Sociedaden p g p p p p p P P P P P P P P P S P P
general

U U T T

Papel Principal P
Papel Secundario S
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

Procedimiento para la GestionY Revision de I ncidencias,Reclamaciones y

Sugerencias

Referencia Basica I nicio

Manual del SGIC de los

Centros AITETS i
oV [ Definicion del Sistema de _

Plan de Difusién ligado al atencién Incidencias- ITO1-PAO4
2elS Reclamaciones 'y Sistema de Atencién
Sugerencias de Incidencias
Equipo Decanal Reclamaciones y

Sugerencias

Difusién del Sistema de

Atencién de Incidencias-
Procedimiento de Reclamaciones y
Informacién Publica Sugerencias
PC13 1T02-PA04
Equipo Decanal Incidencia-
Reclamacién
Presentada
Normativa de Consulta Recepcion de Incidencias-
Reclamaciones y
Plan estratégico de la UVI Sugerencias
Plan estratégico del Centro Equipo Decanal
RD 1393/2007
1T03-PAO4

Normativa de quejas y

sugerencias Queja Presentada

Canalizacién de las
Incidencias- Reclamaciones
y Sugerencias

Equipo Decanal

.

Recepcién y Andlisis de Recepcidén y Andlisis de

Sugerencias

Incidencias-Reclamacién

Jefa Administracién Centro

J efa Administracién Centro

1TO4-PAO4 1TO5-PAO4

Respuesta a la Respuesta a la

Reclamacién- Solucién Adoptada Sugerencia Solucién Adoptada
Incidencia

Comisién Permanente Comisién Permanente

Comunicacién escrita de la Comunicacién escrita de la
solucién al reclamante vy al solucién al sugerente vy al

Equipo de Direccién En caso que e Equipo de Direccién
Reclamante /

J efa Administracién Centro S_ugerc_erjte se
identifique ) efa Administracién Centro

Solicitar Instancia
Superior ¢Reclamante

Responsable del Satisfecho?
servicio implicado
Se archiva:

Archivo del Expediente -Expediente Archivo del Expediente
Incidencia-Reclamacion -Hoja de reclamacién Sugerencia
-Informe andlisis
-Comunicado de
solucién

J efa Administracién Centro

J efa Administracién Centro
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Procedimiento para la Gestiony Revision de I ncidencias,Reclamaciones y

Sugerencias

QS-PMO1

Recopilacién de Expedientes (No se adjunta
de Incidencias- por estar

Reclamaciones y centralizada en el
Sugerencias PMO1)

Coordinador de Calidad

Anélisis de Resultados

Comision de Garantia de

Procedimiento de Calidad

Medicién, Andlisis y
Mejora
PMO1

Difusién de Resultados Y Procedimiento de
Mejora del procedimiento Informacién Pablica

PC13

Equipo Decanal

Herramienta para la
medicién y andlisis de
resultados

IN-PAO4
E-PMO1
QS-PAO4
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11.FICHA RESUMEN

)
1T] ~

2 DISENO v' Equipo Decanal

a

z P

2 APROBACION v" Equipo Decanal

7))

(@]

2

g v Equipo Decanal

4 : v' Comisién de Garantia de Calidad
8 EJECUCION v" Coordinador de Calidad

u v Jefa de Administracién del Centro
)

<

)

CZ> SEGUIMIENTO Y v" Equipo Decanal del Centro

3., MEJORA v' Comisién de Garantia de Calidad
[1T]

4

OTROS ORGANOS
IMPLICADOS (EXTERNOS AL
CENTRO)

v’ Estudiantes: a través de sus representantes en la
CGC, participando en las encuestas de
satisfaccién, presentando las reclamaciones y
sugerencias que considere oportunas.

v' PDL: a través de sus representantes en la CGC,
participando en las encuestas de satisfaccion,
presentando las reclamaciones y sugerencias
que considere oportunas

v' PAS: a través de sus representantes en la CGC y
participando en las encuestas de satisfaccién y
presentando las reclamaciones y sugerencias
que considere oportunas y desarrollando las

IMPLICADOS Y acciones administrativas pertinentes.

MECANISMOS DE v Egresados: a través de sus representantes en la
PARTICIPACION CGC, participando en las encuestas de
satisfaccién y presentando las reclamaciones y
sugerencias que considere oportunas.

v' Empleadores: a través de sus representantes en
la CGC, participando en Ilas encuestas de
satisfaccién y presentando las reclamaciones y
sugerencias que considere oportunas.

v" Administraciones Publicas: Aportando y tomando
las decisiones que le competen.
v’ Sociedad en general: Analizando y reaccionando a

las acciones establecidas y los resultados
obtenidos
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RENDICION DE
CUENTAS

MECANISMOS TOMA DE
DECISIONES

RECOGIDA Y ANALISIS DE
INFORMACION

SEGUIMIENTO, REVISION Y
MEJORA

INFORMACION PUBLICA

EO02

El Equipo Decanal del Centro, junto con el Coordinador
de Calidad, centralizard las Quejas y sugerencias
presentadas derivandolas a los implicados en las
mismas para que aporten una respuesta a las mismas.

Las reclamaciones presentadas en los registros de la
Universidad serdan asi mismo enviadas a sus
destinatarios que formularan una respuesta a la misma
de acuerdo a las normativas de aplicaciéon. Responderdn
de las mismas ante los Organos Superiores competentes
si procediese

Ver apartados 5 y 6 del procedimiento.

La Comisién de Garantia de Calidad del Centro y el
Coordinador de Calidad con el apoyo del Area de Calidad
recogerdn la informacién oportuna analizdndola
posteriormente

Tras el andlisis de la informacién, la CGC, junto con el
Equipo Decanal elaborardn un informe de resultados,
proponiendo las mejoras que se consideren oportunas.
La CGC propone asi mismo las modificaciones y mejoras
al procedimiento cuando sea necesario

El Equipo Decanal, junto con la Comision de Garantia de
Calidad, promoveran la informacidn publica pertinente a
la vista de los resultados obtenidos, con la finalidad de
mantener un permanente flujo de comunicacién con los
distintos implicados y grupos de interés.

El canal de informacidén principal para dar respuesta a
las quejas, reclamaciones y sugerencias serd el escrito,
dirigiéndose directamente a la persona o grupo que
formula la queja, sugerencia o reclamacién (en los casos
en que este-s sean conocido) de forma personal
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