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UNIVERSIDAD ?OLITI'ECNICA DE MADRID
ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE
INGENIEROS DE MINAS Y ENERGIA

PROCESO DE GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Cédigo PR/SO/006

Responsable de Responsable Responsable de
elaboracion de revision aprobacion
Nombre: Francisco Diaz Lopez Francisco Diaz Lopez Francisco Javier Elorza
Puesto: Unidacl,de Calidad Unidad de Calidad ETSIME Director ETSIME
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Fecha: 16/05/2023 14/06/2023 21/07/2023

Revision 01:

(21/07/2023)
Fecha aprobacion JE

¢ Se modifican la asignacién de responsables segiin PR/SO/009 (SAIC 2.1)
o Se adapta el procedimiento al SAIC 2.1

Objeto: El objeto de este procedimiento es describir el proceso de gestidn de todas las
quejas, sugerencias vy 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 gestion y la resolucion de las
mismas.

Resp.onsa.ble/ Responsable de Calidad.

Propietario:

Documentos de
referencia:

Manual de Calidad (MAN-CAL 2.1)
Normativa de proteccion de datos (LOPD)

Registros:

ANX-PR/SO/006-01: Registro de queja, felicitacion o sugerencia
ANX-PR/S0O/006-02: Registro de las acciones realizadas ante la queja,
felicitacion o sugerencia

ANX-PR/S0O/006-03: Comunicacion al interesado de las acciones
desarrolladas para solucion de /decisién sobre la quejas, sugerencias o
felicitaciones.
ANX-PR/S0/006-04:
desarrolladas

Informe de resultados de las acciones

ante las quejas, sugerencias o felicitaciones
presentadas
Indicadores:
Definicion: N° de quejas presentadas
IND-PR/SO/006-01 Estandar Periodicidad Responsable

Anual Responsable de Calidad
Definicion: N° de sugerencias presentadas
IND-PR/SQ/006-02 Estandar Periodicidad Responsable

Anual Responsable de Calidad

Definicién: N© de felicitaciones presentadas

IND-PR/S0O/006-03

Estandar

Periodicidad Responsable
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Anual Responsable de Calidad

Definicion: Porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente respecto al total de quejas recibidas

IND-PR/S0O/006-04 Estandar Periodicidad Responsable

Anual Responsable de Calidad

Definicion: Tiempo medio de resolucidon/gestion de la queja, sugerencia o felicitacion desde la
presentacién de la misma hasta la comunicacién al interesado

IND-PR/S0O/006-05 Estandar Periodicidad Responsable

Anual Responsable de Calidad
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PROCESO DE GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Coédigo PR/S0O/006

PR/SO/006
GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

ENTRADAS

USUARIO UNIDAD DE CALIDAD (UC)

UNIDAD

ORGANIZATIVA

SALIDAS

Queja, sugerencia o
felicitacion

\/\

1.
Presenta queja, sugerencia o
felicitacion a través de: Buzon,
Secretaria, Web o Delegacion de,
Alumnos.

dirigido la queja a

1)

alguna unidad en

2. Registra la queja, felicitacion
0 sugerencia

v

3. Realiza una valoracion de la
» misma y la envia
ala Unidad correspondiente

NO——»

8. Registra las acciones
realizadas

¢ Esta satisfec
con la accion
realizada?

4. Realiza un andlisis y
valoracion de la Q,S,F

¢Proceden accione
correctivas/

preventivas/de mejora

a desarrollar?

Sl

capacidad para
ealizarlas por si
misma?

S|
v

6. Puesta en préactica de
las acciones pertinentes

v

7. Informa a la UC que la
accion ha sido realizada o
no y su resultado, en su

[«S|

caso

9. Informa al interesado <
10. Recopilacién y analisis

de la informacién
v ,
PR/ES/001 PR/ES/004

Elaboracion y revision Publicacion de la

del Plan Anual de Calidad informacion

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

felicitacion o sugerencia

5. Solici
autorizacién

ANX-PR/SO/006-02
Registro de las acciones
realizadas ante la queja,

¢Recibe
autorizacion?
felicitacion o sugerencia

NO

ANX-PR/SO/006-03
Comunicacion al
interesado de las

acciones realizadas ante
la queja, felicitacion o
sugerencia

ANX-PR/SO/006-04
Informe de resultados
(estadisticas)




