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Proceso

Xestion da Calidade e Mellora Continua

Historico de evolucions

INDICE DATA ELABORACION MOTIVO DAS PRINCIPAIS MODIFICACIONS
3 _ Adaptacion e aprobacion do procedemento
01 05/04/2024 Area de Calidade (documentacién marco) no marco do programa Fides-

Audit de SGC dos centros.
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[ OBXECTO

Definir a metodoloxia que permite realizar, dun modo estruturado, a xestion (presentacion, recollida,
rexistro, transmision as persoas implicadas, andlises, resposta e resolucién) das queixas, suxestions e
parabéns dos usuarias/as ou grupos de interese da Universidade de Vigo, asi como o seu seguimento e

revision periodicos.

IT ALCANCE

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

titulacions.

Quedan excluidas deste procedemento as reclamaciéns respecto das cualificacions 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 4 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 razén de sexo que requiran a activacién do
Protocolo marco de accion para a prevencion e sancion do acoso sexual, e as solicitudes de activacion
do Protocolo de actuacién 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 consideracion de queixas, o seguinte:

e Os recursos administrativos que se interpofian contra as disposicions ou as resolucidns
administrativas adoptadas polos 6rganos de goberno da Universidade de Vigo, asi como calquera
outro recurso administrativo especial previsto pola lexislacion vixente.

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

e Asreclamacions de responsabilidade patrimonial contra a Universidade de Vigo pola lesidn de bens
e dereitos susceptibles de indemnizacién.

e As reclamaciéns contra os actos e os tramites dos érganos de seleccién, que se rexeran pola stua

propia normativa de impugnacion.

Area de Calidade

UniversidagaVigo
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[II REFERENCIAS

[11.1. Normas

A lexislacion e a normativa xeral que afecta ao SGC dos centros esta descrita no Manual de calidade. A

lexislacién que non esta no Manual é a seguinte:

Lexislacion

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

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

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

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

calidade na Administracion Xeral do Estado

Outros documentos de referencia:

e Universidade de Vigo:

o Regulamento do sistema de queixas, suxestidons e parabéns da Universidade de Vigo,
aprobado na sesién do Consello de Goberno do 29 de abril de 2019.
o Plan estratéxico da Universidade de Vigo 2021-2026

e Referencias normativas:

o Norma UNE- ISO 10002: Xestion da calidade. Satisfaccion do cliente. Directrices para o

tratamento das queixas nas organizacions.

I11.2. Definicions

-- Queixa : expresion de insatisfaccion feita a unha organizacién co respecto aos seus produtos ou
servizos, ao propio proceso de tratamento das queixas, onde se espera unha resposta ou resolucion

explicita ou implicita. (UNE- ISO 10002).

- Queixa non clasificable: comunicacién dun usuario/a ou grupo de interese cuxa manifestaciéon de
satisfaccidn, insatisfacciéon ou recomendacion non fai referencia a unidades ou procesos no &mbito deste

procedemento e que, normalmente, se traslada a outro 6rgano ou unidade competente. Xa que logo, non

UIliVGI‘Sidade\/ ig() Facultade de Area de Calidade
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se considera, para os efectos deste procedemento, como unha QSP. Tamén se clasifican deste xeito as

comunicacions das cales non se poida deducir ningtn tipo de clasificacion sobre o seu contido.

- Suxestion: expresién onde se recomendan melloras nos produtos ou servizos prestados dunha

organizacién que non necesariamente provoca insatisfaccién ou descontento.

- Parabén: expresidn positiva e/ou de agradecemento respecto dos produtos e servizos prestados dunha

organizacion.
- Usuario/a: organizaciéon ou persoa que recibe un produto ou un servizo. (UNE-EN ISO 9000)

- Grupo de interese: persoa ou grupo que ten un interese no desempefio ou no éxito dunha organizacion.

(UNE-EN IS0 9000)

- Reclamacién: 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.
- Reclamante : persoa, organizacién ou o seu representante, que expresa unha queixa ou reclamacion.

- Retroalimentacién: opinidns, comentarios e mostras de interese sobre os servizos ou sobre o proceso

de tratamento das queixas. (UNE- ISO 10002)

- Satisfaccion do usuario: percepcién do usuario ou grupo de interese sobre o grao en que se cumpriron

os seus requisitos. (UNE-EN ISO 9000)

- Demanda: expresion en ton de esixencia de novos servizos ou ampliacion 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 ningun incumprimento de

requisitos.

- Comisions de titulacion: comisidns con responsabilidade no desenvolvemento da titulacién (comisions
académicas da titulacién, de docencia, de coordinacién de titulos impartidos en varios centros...).

(Directrices xerais para o sequimento de titulos oficiais de grao e mestrado da Universidade de Vigo).

l.3.  Abreviaturas e siglas

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

Area de Calidade

UniversidagaVigo
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- ANECA: Axencia Nacional de Avaliacion da Calidade e Acreditacion

- ENQA: European Association for Quality Assurance in Higher Education (Rede Europea para a Garantia

da Calidade na Educacién Superior)

- PDI: Persoal Docente e Investigador.

- PTXAS: Persoal Técnico de Xestion de Administracion e Servizos.
- QSP: Queixas, Suxestions e Parabéns.

- SGIC: Sistema de Garantia Interna de Calidade.

- UAP: Unidade de Analises e Programas.

- UVIGO: Universidade de Vigo.

[V DESENVOLVEMENTO

Iv.1.  Finalidade do proceso

Contribuir ao incremento da satisfaccién dos/as usuarios/as ou grupos de interese a través dun
tratamento eficaz das queixas, suxestions e parabéns, impulsando asi a estratexia de mellora continua e

a participacion destes nas actividades da xestion de calidade.
Iv.2.  Responsable do proceso

e Coordinador/a de Calidad do Centro
Iv.3.  Indicadores

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

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

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

dispoiiible no portal de transparencia da Universidade de Vigo.

UniVerSida d e\/ 1 2o Facultade de Area de Calidade
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Iv.4.  Diagrama de fluxo
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Como

10 A QSP rexistrase nun formulario
electronico accesible dende a
paxinaweb da Uvigo. As persoas
que forman parte da comunidade
universitaria poderan rexistrar unha
QSP a través da sUa secretaria
virtual.

A tipificacion dos usuarios/as esta
definida nos Comentarios.

Os datos minimos necesarios para
tramitar a QSP son:

- tipo de incidencia,

- tipo de/a usuario/a,

- unidade destinataria da QSP,

- idioma preferido para a resposta
O sistema informatico enviara unha
comunicacion & persoa interesada
informando que a sua
comunicacion foi rexistrada no
sistema.

30

A UAP analizara e determinara:

- O motivo da QSP

- Se se mantén a clasificacion do
tipo de incidencia da persoa
reclamante

- Detemminar a unidade afectada

Se a QSP afecta a varias unidades,
remitiraselle & que sexa afectada
polo groso da descricion. Esta
unidade podera se asi o considera,
solicitarlles un informe a outras
unidades que poidan estar
implicadas

40

A unidade/servizo destinatario
recibira un aviso por correo
electrénico polo que se lle notificara
que ten unha QSP pendente e
lembrando os prazos de aceptacion
ou rexeitamento e o de resposta.

50
A Unidade aceptara ou rexeitara a
QSP no prazo de 3 dias habiles.

60

A unidade destinataria respondera
a través da aplicaciéon no prazo de
15 dias habiles a partir da
aceptacion e informara das
medidas que se prevé adoptar, de
ser o caso.

O centro realizara de xeito anual un
cadro resumo coas QSP recibidas
no curso que se analizaran no
informe de Revision pola direccion
(R1 DE-03)

80

A UAP enviara un correo electrénico
da notificacion de que a QSP foi
respondida, coa indicacion do enlace
no que pode consultala.

UniversidagaVigo
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« Etapa 10: comunicacién da QSP.

As QSP poden ser presentadas por calquera membro da comunidade universitaria e persoas alleas
sempre que se refiran ao funcionamento dos servizos da universidade e resulten persoalmente
afectadas polas supostas deficiencias denunciadas. Poderan formulalas directamente a persoa
interesada ou a través dos ou das representantes, incluidas as delegaciéons do alumnado ou, cando
correspondan, os érganos de representacion do persoal.

A persoa que rexistre unha QSP debera identificarse no sistema e os seus datos permaneceran no
anonimato e sé os cofiecera a UAP, agas que expresamente indique a stia conformidade para que os
conezan a unidade que vai responder a sia demanda ou parabén.

As QSP poden ser individuais ou colectivas. Neste ultimo caso seran rexistradas por unha persoa
representante, e se achegaran os datos de identificacién de todas as persoas interesadas.

As linguas de uso son o galego e o castelan, segundo a eleccién da persoa usuaria. A resposta a QSP
farase na lingua elixida pola persoa usuaria.

« Etapa 30: Analise e clasificacion previos da QSP.
As QSP agrupanse principalmente en nestes cinco bloques:

a) Procesos: cando afecta a tramites, prazos ou documentacién requirida na relacion entre a
administracién e a persoa administrada.

b) Persoas: se vén provocada pola cualificacion e pola profesionalidade do persoal que o atendeu —ou
co que esta relacionado unha actividade- ou polo trato persoal recibido.

¢) Instalacidns: cando se refire 4 orde, limpeza, sinalizacion, facilidade de acceso ou localizacién.

d) Prestacions: se afecta o resultado obtido e se existe coincidencia entre o produto ou o servizo
prestado e as necesidades e as expectativas da persoa usuaria.

e) Docencia: Podera ser obxecto de comunicacién de incidencia docente, entre outras, calquera
alteracion da programacién académica que non estea debidamente xustificada por causa de forza
maior. En todo caso, consideraranse incidencias docentes a non comparecencia ou os atrasos do
profesorado, incidencias relacionadas co programa docente e aqueloutras relacionadas co
desenvolvemento da actividade docente, e en concreto cando afecta a:

e Actividade docente e desenvolvemento do ensino.
e (Guias docentes.

e (alendario académico.

e Xestion das practicas.

e Xestion da mobilidade.

e Reconecemento e transferencia de créditos.

e Premios extraordinarios.

Area de Calidade

UniversidagaVigo
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» Etapa 40: Comunicacién a unidade/servizo destinatario.

En cada unidade ou servizo estaran alo menos, dias persoas dadas de alta no sistema de QSP, entre as
cales debera estar obrigatoriamente a persoa de maior responsabilidade xerarquica. No caso dos
centros, o/a decano/a ou director/a estara acompafiada polo/a coordinador/a de calidade do centro.

« Etapa 60: Resposta da QSP.

A unidade responsable de responder a QSP pode solicitar informes a outras unidades, que teran un
prazo de sete dias habiles para emitilo.

No caso das QSP que deben responder os centros en relaciéon coa docencia, non se tera en conta para o
computo dos prazos o mes de agosto, por non considerarse lectivo.

No caso de non responder no tempo establecido e, no caso de non producirse a resposta logo de dous
recordatorios, comunicaralle a citada circunstancia & persoa responsable institucional de calidade da
universidade cando se traten de QSP relacionadas coa docencia, ou ben a Xerencia cando se trate de
QSP relacionadas coa xestién administrativa.

V ANEXOS

Documentos

Non hai documentos asociados a este documento

Rexistros
Identificacion do rexistro I, Responsable da
- L, p ] Lugal: de custodia Duracion
Cadigo Denominacion orixinal arquivo ;
(organo/posto)
Aplicacion do
Resumo anual das QSP ) SGC- Coordinador/a de
R1 MC-02 Electr6 6
recibidas ectronico Paxina web Calidade do Centro anos
do centro
Area de Calidade
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