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Proceso

Xestion da calidade e mellora continua.

Historico de evolucions

INDICE DATA ELABORACION

MOTIVO DAS PRINCIPAIS MODIFICACIONS

00 15/05/2008  Area de Calidade

Creacion do procedemento (documentacién marco) PA-
04 « Xestion e revision de incidencias, reclamacions e
suxestions » do SGIC dos centros.

Unidade de Estudos e
00 01/02/2010
Programas

Creacion do procedemento MCO5-PR0O1 « Xestion de
queixas, suxestions e parabéns » do sistema de calidade
do ambito de xestion.

Comisions de
01-03 2008-2011 garantia de calidade
dos centros

Intervalo de modificaciéns realizadas polos centros, no
ambito dos seus SGIC, baseadas fundamentalmente nas
recomendacions establecidas nos informes de avaliacién
dos sistemas de calidade remitidos desde a ACSUG.

Raquel Gandén e José

04 24/04/2013 Miguel Dorribo (Area
de Apoio a Docencia
e Calidade)

Evolucidon completa do procedemento: nova codificacion,
trama de redaccién e estrutura; novos contidos en
relacion as queixas, suxestidns e parabéns.

Integra e substitlie o procedemento

e MCO05-PRO1 « Xestion de queixas, suxestions e
parabéns» do sistema de calidade no dmbito de
xestion.

Modificacion do titulo e c6digo: pasa de PA04 a MC-02 P1
« Xestion de queixas, suxestions e parabéns ».

05 05/12/2024 Area de Calidade

Actualizacion do procedemento para a sia adaptacion a
nova normativa (RD 822/2021, RD 640/2021, e a LOSU)
e ao Regulamento da Universidade de Vigo.

UniversidaggVigo
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[ OBXECTO

Establecer a metodoloxia para a recollida, rexistro, andlises e resposta das queixas, suxestions e parabéns
dos usuarios e usuarias ou grupos de interese da Universidade de Vigo, asi como o seu seguimento e

revision.

I ALCANCE

O alcance deste procedemento esténdese as queixas, suxestiéns e parabéns do centro e das suas

titulacions.

Quedan excluidas deste procedemento as reclamacidns respecto das cualificaciéons das probas de
avaliacion, que son xestionadas a través do procedemento establecido no Regulamento de estudantes, e
todas as reclamaciéns, queixas ou consultas cuxa resolucion deba ampararse nun procedemento

administrativo especifico ou na normativa sobre a materia a que se refira.

Quedan asi mesmo excluidas as reclamacions e as queixas do persoal funcionario e laboral no relativo

as suas relacions de prestacion de servizos na Universidade de Vigo.

Quedan excluidas as denuncias de acoso sexual e por razédn de sexo que requiran a activacién do
Protocolo marco de accién para a prevencién e sanciéon do acoso sexual, e as solicitudes de activacion
do Protocolo de actuacidn para o cambio de nome e o de xénero de uso comun das persoas transexuais,

transxénero e intersexuais na Universidade de Vigo.

Tamén quedan excluidas, ao non ter a consideracidn de queixas, as seguintes:

e Os recursos administrativos que se interpofian contra as disposicidns ou as resolucions
administrativas adoptadas polos érganos de goberno da Universidade de Vigo, asi como calquera
outro recurso administrativo especial previsto pola lexislacidn vixente.

e Asreclamacions previas a via xudicial civil ou laboral contra a Universidade de Vigo.

e Asreclamacidons de responsabilidade patrimonial contra a Universidade de Vigo pola lesidn de bens
e dereitos susceptibles de indemnizacion.

e As reclamacions contra os actos e os tramites dos 6rganos de seleccion, que se rexeran pola sua

propia normativa de impugnacion.

Area de Calidade
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[II REFERENCIAS

[11.1. Normas

A lexislacién e a normativa xeral que afectan ao SGC dos centros estan descritas no Manual de calidade.

A lexislacién que non esta no Manual é a seguinte:

Lexislacion

e Lei Organica 2/2023, de 22 de marzo, do Sistema Universitario.

e Real decreto 640/2021, do 27 de xullo, de creacion recofiecemento e autorizacién de universidades

e centros universitarios e acreditacion institucional de centros universitarios.
e Lei6/2013, do 13 de xufio, do Sistema Universitario de Galicia.

e Real decreto 951/2005, de 29 de xullo, polo que se establece 0 marco xeral para a mellora da

calidade na Administracién Xeral do Estado.

e Lei Organica 3/2018, de 5 de decembro, de Proteccién de datos persoais e garantia dos dereitos

dixitais.

Outros documentos de referencia:

e Universidade de Vigo:

o Regulamento do sistema de queixas, suxestions e parabéns da Universidade de Vigo, aprobado
na sesion do Consello de Goberno do 29 de abril de 2019 e modificado no Consello de Goberno
do 28 de xullo de 2022.

o Regulamento de estudantes da Universidade de Vigo aprobado polo Claustro Universitario o 13
de abril de 2021.

o Plan estratéxico da Universidade de Vigo 2021-2026.

e Referencias normativas:

o Norma UNE- ISO 10002: Xestiéon da calidade. Satisfacciéon do cliente. Directrices para o

tratamento das queixas nas organizacidns.

Area de Calidade
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I11.2. Definicions

¢ Queixa: a manifestacion de insatisfaccién e denuncia dalgunha suposta deficiencia, incorreccién ou
disfuncién na prestacién dos servizos de competencia da Universidade de Vigo, para os efectos da
sua solucidn ou reparacion mediante as actuaciéns que procedan, e da cal se espera unha resposta

e unha resolucién explicita ou implicita.

e Suxestion: a formulacion de propostas dirixidas & Universidade de Vigo, coa finalidade de mellorar

a calidade das prestaciéns e dos servizos.

e Parabén: a manifestacion da satisfaccion e do recofiecemento respecto do bo funcionamento da

universidade ou o trato e a atencidn recibida polas persoas que nela traballan.

e Queixa non clasificable: a comunicacién realizada por un usuario ou usuaria e que non fai
referencia a unidades ou procesos no ambito deste procedemento e que, normalmente, se traslada
aoutro 6rgano ou unidade competente. Non se considera, para os efectos deste procedemento, como
unha QSP. Tamén se clasifican deste xeito as comunicacions das cales non se poida deducir ningin

tipo de clasificacién sobre o seu contido.

e Reclamacioén: a queixa debida ao incumprimento dos requisitos do sistema de garantia de calidade
ou dos compromisos establecidos nas cartas de servizos. Pode requirir medidas de emenda ou de

compensacion.

e Demanda: a expresion en ton de esixencia de novos servizos ou ampliaciéon dos existentes non
recollidos no sistema de garantia de calidade. Non se corresponde cunha queixa ou reclamacion,
pois non esta relacionada cunha prestacién incorrecta dun servizo nin representa ningln

incumprimento de requisitos.
[I.3.  Abreviaturas e siglas

e ACSUG: Axencia para a Calidade do Sistema Universitario de Galicia.

e ANECA: Axencia Nacional de Avaliacién da Calidade e Acreditacion.

e ENQA: European Association for Quality Assurance in Higher Education (Rede Europea para a
Garantia da Calidade na Educacion Superior).

e QSP: Queixas, Suxestions e Parabéns.

e SGC: Sistema de Garantia de Calidade.

e UAP: Unidade de Andlises e Programas.

Area de Calidade
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[V DESENVOLVEMENTO

Iv.1.  Finalidade do proceso

Contribuir a mellorar a satisfaccién das persoas usuarias da universidade de Vigo a través dun

tratamento eficaz das queixas, suxestions e parabéns.
Iv.2.  Responsable do proceso
e (Coordinador/a de calidade do centro.
Iv.3.  Indicadores

Para a medicién dos resultados asociados a este procedemento terase en conta o panel de indicadores

centralizado segundo o establecido no procedemento “DE-02 Seguimento e Medicion”.

A descricion e o modo de calculo destes indicadores estdn definidos no catdlogo de indicadores,

dispofiible no portal de transparencia da Universidade de Vigo.

Area de Calidade
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IV.4.  Diagrama de fluxo

A) XESTION DAS QSP

Entrada Usuario/a LleepecnE Senvizo / Unidade Saida Comentarios
das QSP Receptora

10

A QSP rexistrase nun formulario electrénico na caixade

10 Confiacionde | Queixas, Suxestions e Parabéns da Uvigo accesible na

Satisfaccion, Presentacion da ¢ Rexistro da QSP || paxina web da UVigo.

recomendacion QSP
ou insatisfaccion

A persoaque presente a QSP debera identificarse, e
20 unicamente cofiecera a sua identidade a unidade

N X L, administradora, agas que se indique o contrario.

| Clasificacion da Os datos quedan rexistrados e codificados na aplicacion
QspP informatica, e enviase un correo 4 persoainteresada

¢ informando que a comunicacion foi rexistrada.

20

A unidade responsable da xestion das QSP analizara e
deteminara:

- Tipo de incidencia

- Motivo da QSP

- Unidade(s) afectada(s)

30

A unidade receptora recibird unha notificacion dunha
QSP pendente, informando dos prazos de aceptacion ou
rexeitamento e de resposta.

No caso que a QSP afecte a varias unidades, remitirase
a Unidade que se considere mais responsable da QSP.

Lei Organica
de Proteccion
de Datos

30
Remision da QSP &
Unidade ou Servizo

afectado

Notificacion da
QSPna
secretaria virtual

35
Acepta a QSP?

Non

35

A unidade ou servizo receptor podera aceptar ou rexeitar
a QSP, se considera que forma parte dasua
responsabilidade.

40

A unidade ou Servizo responsable da resposta podera
solicitar informacion a outros servizos ou unidades,
dende a aplicacion informatica e respectando os prazos
de resposta.

50
50 | Resposta da A unidade destinataria respondera através da aplicacion
Resposta da QSP QsP no prazode 15 dias habies.
Naresposta informarase das medidas adoptadas e das
\ 4 que se prevén adoptar para atender a sia QSP ou de
60 ser o caso, a xustificacion da imposibilidade da sia
Revision dos aplicacion inmediata.
cumprimentos e
requisitos de 60
resposta da QSP A Unidade que xestiona a aplicacion revisara o
cumprimento dos requisitos establecidos.

\ 4
70 70
A aplicacion informética enviara por e-mail unha

Ref:epci_én da notificacion de que a stia QSP foi respondida.
Notificacion da

resposta de QSP 80

A unidade xestora realizara un seguimento da

tramitacion das QSP para:

- Asegurar arecepcion do rexistro da QSP pola unidade

receptora.

- Lembrar o obxectivo e o cumprimento dos prazos

previstos.

- Asegurar aemision daresposta entodos os casos.

A persoainteresada recibird unha enquisa para valoraro

\ 4 seu grao de satisfaccidn coa resolucién adoptada.

90 Procedemento | 90

Realizacion do DE-03 A unidade xestora realizara un Informe sobre as QSP.
Revision do Os 6rganos responsables de cada servizo e unidade

informe sobre as i izara " ‘
s 5o s|st'ema';’)ola analizarén as QSP co finde estudar e propofier accions
Direccion correctoras.

40
Solicitude de
Informes

R1 DO-0204
Informe anual
das QSP
recibidas

80

A - .
P Seguimento e
control do proceso

Y

As QSP seran analizadas no informe de revisién pola
A\ 4 direccién e, de sero caso, poderan xerar acciéns de
FIN mellora que se rexistraran na aplicacién SGIC.

Area de Calidade
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V ANEXOS

Documentos

Non hai documentos asociados a este procedemento.

Rexistros
Identificacion do rexistro S Responsable da
L . ., p . Lugar: de custodia Duracion
Cadigo Denominacion orixinal arquivo ;

(6rgano/posto)
Informe anual das QSP L ~ Aplicacion = Coordinador/a de

R1 MC-02 Elect 6

recibidas ectromico do SGC Calidade do Centro anos
Area de Calidade

UniversidaggVigo
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