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1. 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 aprobd la ley 30/1992, a no ser
que la organizacion tenga regulado otra cosa, en otra norma. Y se
incluye la opcion de “Felicitaciones”.

2. Se eliminan los pasos 6 y 7 de la version anterior porque las unidades
organizativas solo informan a la UC de las acciones que han desarrollado,
no le consultan las decisiones previas de actuacion.

3. Se elimina la parte relativa a revisidon y propuestas de mejora, puesto
que estas se llevaran a cabo a través del procedimiento PR/ES/001
Elaboracidn y revisidon del Plan Anual de Calidad.

4. Creacion del Buzén de Quejas, sugerencias y felicitaciones (web Yy fisico)
5. Creacién de los procedimientos.

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 gestién y la
resolucion de las mismas.

Responsable/
Propietario:

Vicedecano de Orientacion Profesional y Calidad

Documentos de

= Procedimiento de realizaciéon de quejas, sugerencias y felicitaciones

LI = Pagina WEB de acceso
http://www.inef.upm.es/INEF/Calidad/Buzon
Registros: ¢ ANX-PR/SO/006-01 Registro de queja, felicitacion o sugerencia

¢ ANX-PR/SO/006-03 Registro de las acciones realizadas ante la queja,
felicitacion o sugerencia

¢ ANX-PR/S0/006-04 Comunicacién al interesado de las acciones
desarrolladas para solucion de /decisidon sobre la quejas, sugerencias o
felicitaciones.

¢ ANX-PR/SO/006-05 Resultados de las acciones desarrolladas ante las
guejas, sugerencias o felicitaciones presentadas

¢ ANX-PR/SO/006-06 Encuesta de satisfaccion



http://www.inef.upm.es/INEF/Calidad/Buzon
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Indicadores:

Definicion: NiUmero de QUEJAS presentadas

IND-PR/S0O/006-01 Estandar Periodicidad Responsable
13 ANUAL Vicedecanato de
Orientacion
Profesional y Calidad
Definicion: Nimero de SUGERENCIAS presentadas
IND-PR/S0O/006-02 Estandar Periodicidad Responsable
0 Anual Vicedecanato de
Orientacion
Profesional y Calidad

Definicion: Nimero de FELICITACIONES presentadas

IND-PR/S0O/006-03

Estandar

Periodicidad

Responsable

1

Anual

Vicedecanato de
Orientacion
Profesional y Calidad

Definicion: Porcentaje de QUEJAS resueltas sat

recibidas

isfactoriamente respecto a

| total de quejas

IND-PR/SO/006-04

Estandar

Periodicidad

Responsable

13/5

Mensual

Vicedecanato de
Orientacion
Profesional y Calidad

Definicion: Tiempo medio de resolucidén/gestién de la queja, felicitacién o

presentacidon de la misma hasta la comunicacién

sugerencia, desde la

de la resolucién al interesado. (Dias -h)

IND-PR/S0O/006-05 Estandar Periodicidad Responsable
1 mes Mensual Vicedecanato de
Orientacion
Profesional y Calidad
Definicion:
Estandar Periodicidad Responsable
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e ANX-PR/SO/006-01 Registro de queja, felicitacion o
sugerencia

FORMULARIO DE QUEJAS, SUGERENCIAS, Y FELICITACIONES

Tipo de solicitud:

D Quejas D Sugerencias D Felicitacion

Tipo de usuario:

D Alumno D PDI D PAS D Otros

Por favor, introduzca sus datos personales:

Nombre: Apellidos:
DNI/Pasaporte: Email:
Tfno de contacto: Fechay firma

Exponga el contenido de su solicitud:

L

Aviso legal:

Los datos recogidos serdn incorporados y tratados en el fichero “Sugerencias y Reclamaciones”
propiedad de la Universidad Politécnica de Madrid y cuya finalidad es tramitar las sugerencias,
reclamaciones y peticiones de informacion presentadas por los ciudadanos asi como realizar
estadisticas. Estos datos seran tratados de acuerdo a la LO 15/1999, de 13 de diciembre de
Proteccion de Datos de Caracter Personal.
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e« ANX-PR/S0O/006-04 Comunicacion al
acciones desarrolladas para

quejas, sugerencias o felicitaciones.

o Chrome

interesado de las
solucion de /decision sobre la

(% buzon agendainef com fachrin/ackm n ket pro?rack =W P72 DADRRehesn=Todd3

——
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Facha: 40705 02:18:13 8
Nambre v Apelidos: Noelia Dominguez Medina
Descripcion:

Para el Trahajo te Fin de Grado se deberia elegr a los profesores que pusdan o quisran tutelaro, En mi caso, hice
todo &l trabajo o sola despues de haber ido varias veces nara ver 5 me podia revisar el trabajo mi tutar Carlos
Martingz del Denartamento de Deportes,

Fetha; 20140708 08,1824
Nombre v &pelidos: Vicedecanato de Orentacion Profesional y Calidad

Descripcidn;

(3racias por reportar tu queja, La hemos redireccionado 2 la unidad comesponclente, en los provimas dias recbirds
N3 respuesta,

Un saluda,

yitedecanato de Onertacian Profesional v Calidad

El cliertz mo ha Il et respuesta atin,

Feiha: 40714 110747 U_ﬁ
Hambre v Apelldos; Dept, de Departes

Descripeidn;
Estimarta Noglig,

Lamentamas que no hayas recbido |2 atenadn suficiente par parte de tu tutor, De todas formas <inos |o hubieses
camunicada antes, 3 | mejor hubiésemos podido ayudarte.,

Par ofro Jadn, has de saber que (2 normativa del TR no la hacemos nosatros y también creemos que [a asignacidn
dl tutar deberia ser da otraforma,

Un sallda,

Erriue Lapez Addn

El cliants o b feildo esta respuesta aln,

HEiuzwfwnde.” I(EF_: ' E 1005
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e« ANX-PR/S0O/006-06 Encuesta de satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

Para mejorar el servicio, por favor, en funcién de su concordancia con la cuestién planteada, valore la
respuesta, marcando con una X en la casilla cuya opcién considere pertinente, segun la siguiente escala:

0 = Nada de acuerdo
1 = Poco de acuerdo
2 = Suficientemente de acuerdo
3 = Bastante de acuerdo
4 = Totalmente de acuerdo

VALORACION 0(1/2|3|4

Ha sido sencillo el procedimiento de solicitud de la actividad o servicio

La respuesta inicial (de contacto) del Vicedecanato de Orientacién Profesional y
Calidad ha sido rapida y adecuada

La respuesta de la unidad correspondiente se ha cumplido dentro del plazo
establecido

La respuesta de la unidad correspondiente ha resuelto la queja, sugerencia o
felicitacion planteada

Valoracién general del servicio del buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones.

OBSERVACIONES

Gracias por utilizar nuestro Buzén y responder a esta breve encuesta de satisfaccién, una vez la tengas
rellena envianos la respuesta a la direccién de correo: vicedecano.opc.inef@upm.es.
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PR/SO/006
GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

ENTRADAS

USUARIO UNIDAD DE CALIDAD (UC) UNIDAD

ORGANIZATIVA SALIDAS

Queja, sugerencia o
felicitacion

0

1

Presenta queja, sugerencia o
felicitacion a través de: Buzon,
Secretaria, Web o Delegacion de,
Alumnos.

2. Registra la queja, felicitacion
0 sugerencia

v

3. Realiza una valoracion de la

11.

con la accién
ealizada?

¢ Esta satisfecho

misma v la envia 4. Realiza un andlisis y
g N y X ) valoracién de la Q,S,F
ala Unidad correspondiente

5.
¢ Proceden acciones
correctivas/

preventivas/de mejora
a desarrollar?

Sl

6.

¢ Tiene
capacidad para
ealziarlas

PR/S0O/006-01
Registro de la queja,

felicitaciéon o sugerencia

PR/S0/006-02
Autorizacién

!

10. Informa al interesado [ 4——

-

12. Recopilacion y andlisis
Sl——» ) i
de la informacion

}

PR/ES/001 PR/ES/004
Elaboracion y revision Publicacion dela
del Plan Anual de Calidad informacion

7. Puesta en préctica de las
acciones pertinentes E— PR/S0O/006-03
Registro de las acciones
realizadas ante la queja,
. felicitacién o sugerencia
. : 8. Informa a la UC que la accién
o Reglf;;;:z:gcmnes ————  hasidorealizadaonoysu |« PR/SO/006-04
resultado, en su caso Comunicacion al

interesado de las
acciones desarrolladas

para solucion de /
decision sobre la queja,
felicitacion o sugerencia

PR/S0/006-05
Resultados de las
acciones desarrolladas
ante las quejas,
felicitaciones o
sugerencias presentadas




