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Revision 07:
(octubre 2024)

La subdireccién de calidad como responsable del proceso, hace una revision
completa y adapta el modelo SAIC 2.2 del mismo a su funcionamiento en el centro.
Esta revision se ha estudiado y aprobado por el equipo de direccion del centro.

Revision 06:

(26/06/2024) Actualizacién de formato y estilo segln criterios del modelo SAIC 2.2.

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

Resp_onsa_ble/ Subdireccién de calidad.

Propietaria:

Documentos de

e Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco

referencia: general para la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado.
Registros/ e ANX-PR/S0O/006-01: Registro de queja, felicitacién o sugerencia.
SR e ANX-PR/S0O/006-02: Informe de resultados (estadisticas).

Indicadores!:

IND-PR/S0O/006-01 Numero de quejas presentadas

IND-PR/S0O/006-02 Numero de sugerencias presentadas

IND-PR/S0O/006-03 Numero de felicitaciones presentadas

IND-PR/S0O/006-04 Tiempo medio de resolucidn/gestion de la queja, felicitacidn o sugerencia, desde la
presentacion de la misma hasta la comunicacion de la resolucién al interesado (dias habiles).

Siglas:

UC: Unidad de Calidad
QSF: Queja, sugerencia o felicitacion

1 El estandar, la periodicidad y el responsable de cada indicador se establece y revisa en la Ficha de
indicador (ANX-PR/ES/001-05) y se traslada al Cuadro de mando integral (ANX-PR/ES/001-04)
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ENTRADAS USUARIO UNIDAD DE CALIDAD ORGANIZATIVA SALIDAS
Queja, sugerencia o Presenta queja, sugerencia o
felicitacion felicitacion a través de: Buzon,
Secretaria, Web o Delegacion de,
Alumnos.

ANX-PR/S0/006-01

dirigido la queja a Ql »| Realiza un analisis y valoracién Registrode la queja,

alguna unidad en = de la Q,S,F felicitacion o sugerencia

concreto?

Registrala queja, felicitacion

NO—» ;
0 sugerencia

* ¢ Proceden accione
Realiza una valoracion de la correctivas/
> misma y la envia preventivas/de mejora
a desarrollar?

ala Unidad correspondiente

capacidad para
ealizarlas porsj
misma?

v

Puesta en practica de las
acciones pertinentes «S

v

.Recibe
autorizacion?

Informa a la UC que la
Registralas acciones accion ha sido realizada o
realizadas no y su resultado, en su
caso
¢ Esta satisfecl
con laaccion Informa al interesado
realizada?
S| Recopilacion y analisis de la
informacion
v ‘
ANX-PR/S0/006-02
PR_’,ESIOO1 . P_R/E_S{UM Informe de resultados
Elaboracion y revision Publicacion dela (estadisticas)
del Plan Anual de Calidad informacion
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