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Gestion de quejas y sugerencias

Ficha de proceso

Aprobacion del documento

Vicerrectorado de Planificacién Estratégica, Igualdad y
Comunicacion, en la fecha de la firma electronica
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A. Objeto

Recoger, analizar y atender las quejas, sugerencias y felicitaciones que manifiesten los
diferentes grupos de interés, con el fin de establecer e implantar acciones correctivas o
de mejora que favorezcan el aseguramiento de la calidad de la docencia.

B. Alcance

Centros con el SAIQ implantado.

C. Definiciones

QiS: queja, sugerencia o felicitacion.

RT: Request Tracker, aplicacién de gestidn de tareas utilizada para la gestién de quejas
y sugerencias.

D. Responsable y coordinador

Responsable:

Vicerrectorado de Planificacion Estratégica, lgualdad y Comunicacion.

Vicerrectorado de Ordenacion y Politica de Posgrado y Formacion Permanente.

Vicerrectorado de Ordenacién y Politica Académica de Grado.

Coordinadores:

OPLES - Oficina de Planificacion Estratégica.

UGEG - Unidad de Gestion de los Estudios de Grado.
UGEP - Unidad de Gestion de los Estudios de Posgrado.

E. Referencias

e RD 951/2005, del 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.
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F. Actores

e OPLES - Oficina de Planificacion Estratégica.

e UGEG - Unidad de Gestion de los Estudios de Grado.

e UGEP - Unidad de Gestion de los Estudios de Posgrado.
e CCC - Comision de calidad del centro.

e RCC - Responsable de calidad del centro.

e ECT - Estructura de calidad del titulo.

e Servicios y unidades.

G. Entradas

¢ Quejas y sugerencias: recibidos en
<https://estudis.uib.es/es/formulari_qualitat/>.

H. Salidas

e Acciones correctivas o preventivas: propuestas de acciones derivadas del
analisis de las quejas o sugerencias.

I. Descripcion

1 Generalidades

Las quejas no tienen caracter de recurso administrativo, ni la presentacion de una queja
supone la interrupcion de los plazos que pueda establecer la normativa vigente. Estas
quejas no condicionan, de manera alguna, el ejercicio de las acciones restantes o
derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento,
puedan ejercer aquellas personas que se consideren interesadas en el procedimiento.
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2 Formulario de quejas y sugerencias

Las quejas y sugerencias presentadas tienen que estar recogidas en el formulario
oficial disponible en la web de cada uno de los estudios
(https://estudis.uib.es/es /formulari_qualitat/). [3.1]

Qis [3.1]
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3 Recepcion, distribucion y tramitacion

Las QiS llegan a la OPLES, que las asignara al responsable

ded

arles respuesta. En funcion del destinatario de la QiS,

se pueden producir dos circunstancias:

Enc

QiS dirigida a una titulacion oficial. La OPLES remitira
la QiS a la UGEG o a la UGEP, seguin corresponda. En
este caso, la UGEG o la UGEP seran la unidad
tramitadora de la QiS.

QiS dirigida a un servicio, unidad u otros miembros de
la comunidad universitaria. La OPLES sera la unidad
tramitadora.

ualquier caso:

RT informara al interesado de la recepcion de su queja
o0 sugerencia.

La unidad tramitadora recordara al centro, titulo,
servicio o responsable encargado de tramitar la queja
la necesidad de contestarla en un plazo maximo.
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iComo?

La unidad tramitadora la enviara al responsable de calidad del
centro o a la direccion del servicio correspondiente.

4 Comunicacion a la persona interesada

éQuién?

Request
Tracker

iQué?

Respuesta a la
persona interesada

iComo?

La aplicacion RT informa automaticamente de la apertura de un
tique QiS.

5 Tratamiento de QiS en las titulaciones oficiales

éQuién?

Responsable
de calidad

Responsable
de calidad

ccc
ECT

Responsable
de calidad

iQueé?

Determinacion y
analisis de las
causas

Propuesta de
acciones
correctivas,
preventivas o de
mejora [3.1]

Aprobacion de las
acciones de
mejora [3.2]

Implantacion y
seguimiento de las
acciones
correctivas,
preventivas o de
mejora [3.2]

iComo?

El responsable de calidad del centro que reciba la QiS tiene que
determinar y analizar las causas que la originaron.

Del analisis de la QiS se pueden derivar dos circunstancias:
e Que se pueda resolver de manera inmediata.

e Que no se pueda resolver de manera inmediata. En
este caso, se tiene que hacer una propuesta de
acciones correctivas, preventivas o de mejora (punto
5.2).

Una vez analizadas las causas de la queja o la sugerencia, el
responsable de calidad debe llevar una propuesta de acciones
correctivas, preventivas o de mejora de aquellas que no haya
podido resolver de manera inmediata a la CCC, a la ECT o al
6rgano de gobierno o direccién que corresponda.

La propuesta de accién debe ser discutida y, en caso de
aprobarse, debe implantarse y hacerse un seguimiento de la
misma (punto 5.4).

Llevara a cabo la implantacion y el seguimiento de las acciones
derivadas de las quejas o sugerencias, tanto de las que pueda
resolver de manera inmediata como de las que apruebe la CCC
o el érgano de gobierno o direccion que corresponda.

El responsable de calidad es el encargado de controlar la
ejecucion de las acciones planificadas.
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éQuién? éQué? ¢Como?
Unidad Documentacion de  Todas las acciones ejecutadas hasta la resolucién de la QiS en el

tramitadora

las acciones [3.2]

tique de Request Tracker.

6 Tratamiento de QiS dirigida a un servicio, unidad u otros miembros de la

comunidad universitaria

éQuién? éQué? ¢Como?
El servicio o unidad que reciba la QiS debe determinar y analizar
las causas que la originaron.
Servicio o Determinacion y Del analisis de la QiS pueden derivarse dos circunstancias:
unidad que  analisis de las e Que se pueda resolver de manera inmediata.
reciba la QiS causas
e Que no se pueda resolver de manera inmediata. En
este caso, se debe hacer una propuesta de acciones
correctivas, preventivas o de mejora (punto 5.2).
Servicio o Propuesta de . . .
} : Una vez analizadas las causas de la queja o la sugerencia, el
unidadala  acciones - - L
- servicio o unidad a la que se haya dirigido debe hacer una
que se haya  correctivas, . ) - .
S . propuesta de acciones correctivas, preventivas o de mejora de
dirigido la preventivas o de . . .
- ) aquellas que no haya podido resolver de manera inmediata.
Qis mejora [3.1]
- Implantacion y
Servicio o o . . L L
unidad a la seguimiento de las  Se llevara a cabo la implantacion y el seguimiento de las
ue se haya acciones acciones derivadas de las quejas o sugerencias, tanto de las que
giri ido Iay correctivas, se puedan resolver de manera inmediata como de las
Qng preventivas o de planificadas en el futuro.
mejora [3.2]
Servicio o
unidad a la » - . . .
Documentacion de  El servicio correspondiente documentara todas las acciones
que se haya . ) - -
S las acciones [3.2] ejecutadas hasta la resolucion de la QiS.
dirigido la ==
QiS

7 Control de eficacia

éQuién?

Unidad
tramitadora

éQué?

Control de eficacia

éComo?

La unidad tramitadora realizara el control de eficacia y dejara
constancia de las medidas que se han tomado.
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8 Control de satisfaccion
éQuién? iQué? éComo?
RT Control de RT facilita, al resolverse el tique QiS, que el interesado exprese
satisfaccion su satisfaccion con las medidas que se han tomado.

9 Felicitaciones

En caso de recibir una felicitacion, se debe hacer un registro de buenas practicas.

J. Documentacion

Nombre
Formulario de sugerencia o queja

Tique RT

K. Indicadores

Codigo Definicion
S_GESQIS_NO1  Numero anual de quejas y sugerencias

S_GESQIS_NO2 Eficacia de las acciones

S_GESQIS_NO03  indice de satisfaccion

L. Criterios AUDIT aplicados

Criterio 3. Orientacion de las ensenanzas a los estudiantes

Custodia
OPLES, digital

RT

Forma de calculo

Recuento anual de QiS recibidas

Numero de acciones resueltas /
Numero total de acciones

Media de valoracion con las medidas
que se han tomado

La IES / El centro debe favorecer el aprendizaje del estudiante, asi como su acceso a las normas
que regulan todas las fases del proceso formativo, desde su admision, adquisicion de
competencias y habilidades, hasta la certificacion de los resultados de aprendizaje adquiridos.

Directrices:

Para el desarrollo de este criterio, el SAIQ deberia:

[3.1] Disponer de un sistema que le permita recoger, valorar y utilizar la informacién sobre las
necesidades de apoyo y orientacion de los estudiantes de la IES / el centro, de acuerdo con su
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diversidad, y con objeto de disefar, aplicar y establecer acciones de mejora periédicas en materia
de:

e Gestion de las reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones.
L]

[3-2] Determinar los procedimientos con los que cuenta para regular y garantizar los procesos de
toma de decisiones relacionados con el estudiantado.

M. Control de versiones

Version Fecha de” Descripcion del cambio
aprobacion
En la fecha de la

1 firma Primera version del SAIQ
electrénica
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