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OBJETO:

Este procedimiento tiene por objeto describir el proceso de gestion de todas las
guejas, sugerencias y felicitaciones que se presenten en la Escuela Técnica Superior
de Ingenieria y Disefo Industrial, 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.

RESPONSABLE /
PROPIETARIO:

Responsable de Calidad del Centro.

DOCUMENTOS DE

Normativa Propia UPM:
e Manual de Calidad del Centro.
e Manual para el gestor del Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones en vigor.

Normativa Estatal y Autonémica:

REFERENCIA: e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.
e Real Decreto 951/2005 de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.
¢ Normativa de proteccidon de datos en vigor.
SUBPROCESOS: No aplica.
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REGISTROS / EVIDENCIAS:
Quejas, Sugerencias y Felicitaciones registradas en el sistema.
Responsable Fuente Periodicidad Ubicacion Formato Codigo
Responsable Apol Cuando Apol licacién inf . licacion inf "
de Calidad polo proceda polo Aplicaciéon informatica Aplicacién informatica

Comunicacién al interesado de las acciones desarrolladas para solucién de la Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones o decisiones tomadas.

Responsable Fuente Periodicidad Ubicacion Formato Cédigo
Responsable Apolo Cuando Apolo Aplicacion inf <t Aplicacion inf ‘i
de Calidad p proceda p plicacion informatica plicacion informatica

Informe de utilizacion del Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

Responsable Fuente Periodicidad Ubicacion Formato Cédigo

Vicerrectorado
de Calidad y
Eficiencia

Responsable
de Calidad

Curso UPMDrive . . N -
(Trimestres) Calidad Aplicacién informatica Aplicacién informatica

Resultados de las encuestas de satisfaccidon con el proceso de gestion de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones.

Responsable Fuente Periodicidad Ubicacion Formato Cédigo

Observatorio

ETSIDI
Responsable Curso UPMDrive No aplica No aplica
de Calidad (Datos: Calidad
Vicerrectorado
de Calidad)

INDICADORES:

Satisfaccion media con la resolucion de la Queja, Sugerencia o Felicitacion.

Responsable Fuente Periodicidad | Estandar Ubicacion Formato Cédigo
Responsable Apolo Curso 759% UPMDrive IND-PR-S0-006- IND-SO-006-
de Calidad P 0 Calidad 01_Nombre_Formato 01_Nombre

Tiempo medio de resolucion/gestion de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones, desde la presentacion de
la misma hasta la comunicacién de la resolucion al interesado. (Dias-h).

Responsable Fuente Periodicidad | Estandar Ubicacion Formato Cadigo
Responsable Apolo Curso 7 dias UPMDrive IND-PR-S0-006- IND-SO-006-
de Calidad P Calidad 02_Nombre_Formato 02_Nombre
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1. INTRODUCCION.

2

Este procedimiento define el proceso de gestidn de todas las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
gue se presenten en la Escuela Técnica Superior de Ingenieria y Disefio Industrial, asegurando
que cada una de ellas es tratada por la Unidad organizativa adecuada y que la persona interesada

puede conocer el estado de gestion y la resolucion de la misma.
GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

La gestion de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del Centro se realiza de forma electronica
a través de la aplicaciéon APOLO que gestiona el buzdn. Cuando un interesado desea enviar una
Queja, Sugerencia o Felicitaciones debe dirigirse a la pagina web de la Escuela. En la parte

inferior de la portada de la pagina web se encuentra el enlace que dirige al buzén.

A través de este buzoén, estudiantes, profesorado, personal técnico de gestion y de
administracion y servicios y el publico en general, pueden exponer cualquier Queja, Sugerencia

o Felicitacion relacionada con el funcionamiento de nuestros servicios.

Una vez recibida la Queja, Sugerencia o Felicitacion, la Unidad correspondiente procederd a
resolverla. En el plazo maximo de 20 dias habiles, dicha Unidad remitird a la persona que ha
interpuesto la Queja, Sugerencia o Felicitacién informacion sobre las medidas adoptadas y se le

solicitard que responda a una breve encuesta sobre su satisfaccién con el servicio.

Puede ser necesario requerir aclaraciones necesarias para la correcta tramitacién de la Queja,
Sugerencia o Felicitacién. Debera realizarse en el plazo de 10 dias habiles, durante el cual se
interrumpird el computo del plazo de respuesta. Si en dicho periodo no se recibiera la informacion

consolidada, la Queja, Sugerencia o Felicitacion sera archivada sin mas tramite.
No se admitiran a tramite las quejas:

e Que pretendan el reconocimiento de una situacién juridica individualizada.

e Que no versen sobre la actividad de la Escuela.

e Que no estén debidamente identificadas con el nombre de la persona que la interpone
(garantia de confidencialidad).

e Que contengan descalificaciones o insultos.

La Escuela Técnica Superior de Ingenieria y Disefio Industrial garantiza la total confidencialidad
de los datos aportados, que podran ser registrados, en su caso, en ficheros automatizados
titularidad de la UPM.
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FLUJOGRAMA:

PR/S0O/006

Proceso de Gestion de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

ENTRADAS

USUARIO

UNIDAD TECNICA DE
CALIDAD

UNIDADES ORGANIZATIVAS

SALIDAS

Presenta una Queja,

Sugerencia o Felicitacion a
través del Buzén (APOLO).

¢El usuario ha
dirigido la solicitud
a la unidad
adecuada?

[s] [

Reasigna la Queja, Sugerencia o

Felicitacion a la unidad adecuada.

A

Quejas, Sugerencias
y Felicitaciones
registradas en el
sistema.

Comunicacion al
interesado de las
acciones
desarrolladas para
solucion de la Quejas,
Sugerencias y
Felicitaciones o
decisiones tomadas.

Informe de utilizacion
del Buzoén de Quejas,
Sugerencias y
Felicitaciones.

Resultados de las
encuestas de

satisfaccién con el

proceso de gestion de

Quejas, Sugerencias
y Felicitaciones.

A\ 4

¢Esta satisfecho
con la accién
correctora?

PR/ES/001
Proceso de
Elaboracién y
Revisién del Plan
Anual de Calidad

N

Realiza un andlisis y valoraciéon de
la Queja, Sugerencia o Felicitacion.

¢Proceden acciones
correctivas/preventivas/
de mejora a desarrollar?

(Tiene la Unidad
capacidad para
realizarlas por si

Puesta en practica de las
acciones pertinentes.

Solicita autorizacion o la
remite a la Unidad que
pueda realizarlas.

v

Informa a la/las personas
<

interesadas.

v

Se envia encuesta de
satisfaccién al Usuario.

UNIDADES ORGANIZATIVAS: Definidas en la aplicacion del Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
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HISTORICO DE REVISIONES

SUMARIO

Fecha de Edicidn Inicial.

Se adapta el formato del procedimiento al disefio propuesto
por el Rectorado, segun el programa AUDIT.

El nombre del Proceso cambia al del documento actual. Antes
se llamaba: “Proceso de gestion de incidencias, reclamaciones
y sugerencias”. El término “reclamaciones” ya no se usa salvo
en temas econdmico-administrativos, desde que se aprobd la
ley 30/1992, a no ser que la organizacidn tenga regulado otra
cosa, en otra norma. Y se incluye la opcion de “Felicitaciones”.

Se eliminan los pasos 6 y 7 de la versién anterior porque las
unidades organizativas solo informan a la UC de las acciones
que han desarrollado, no le consultan las decisiones previas
de actuacion.

Se elimina la parte relativa a revisidén y propuestas de mejora,
puesto que estas se llevaran a cabo a través del procedimiento
PR/ES/001 Elaboracién y revision del Plan Anual de Calidad.

Se modifica el nombre del Centro en aplicacién de la ORDEN
2090/2013, de 27 de junio, de la Consejeria de Educacién,
Juventud y Deporte de la Comunidad de Madrid, por la que se
autoriza el cambio de denominacion de centros en la
Universidad Politécnica de Madrid.

FECHA N° DE REVISION
13/02/2009 00
25/11/2009 01
08/07/2015 02
03/06/2024 03

Adaptacion del formato del procedimiento al disefio SAIC-
ETSIDI 2.1.

Actualizacion de Documentos de Referencia.
Simplificacién de registros/evidencias e indicadores.

Modificacién del flujograma.
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IND-PR/SO/006-01

Satisfaccion media con la resolucion de la Queja, Sugerencia o Felicitacion.

TOMA DE DATOS*

Periodo Valores Obtenidos

(*) El formato de la toma de datos se adapta al tipo y periodicidad de los valores a recoger
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IND-PR/SO/006-02

Tiempo medio de resolucion/gestion de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones, desde la presentacion de la
misma hasta la comunicacion de la resolucion al interesado.

TOMA DE DATOS*

Periodo Valores Obtenidos

(*) El formato de la toma de datos se adapta al tipo y periodicidad de los valores a recoger

PR/S0O/006 GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES Pagina 8 de 8



	FLUJOGRAMA:
	HISTÓRICO DE REVISIONES
	SUMARIO
	Nº DE REVISIÓN
	FECHA

