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Proceso

Xestion da calidade e mellora continua.

Histérico de evolucions

INDICE DATA REDACCION MOTIVO DAS PRINCIPAIS MODIFICACIONS
Creacion do procedemento (documentacién marco) PA-04 «
00 15/05/2008 Area de Calidade Xestion e revision de incidencias, reclamacions e suxestions »
do SGIC dos centros.
Unidade de Estudos e Creacion do procedemento MC05-PRO1 « Xestion de queixas,
00 01/02/2010 P suxestions e parabéns » do sistema de calidade do ambito de
rogramas iy
xestién.
. . Intervalo de modificaciéns realizadas polos centros, no ambito
Comisions de garantia dos seus SGIC, baseadas fundamentalmente nas
01-03 2008-2011 de calidade dos L ! - . e
centros recomendaciéns establecidas nos informes de avaliacién dos
sistemas de calidade remitidos desde a ACSUG.
Evolucion completa do procedemento: nova codificacion,
trama de redaccion e estrutura; novos contidos en relacion as
Raquel Ganden e gueixas, suxestions e parabéns.
Josqé Miauel Dorribo Integra e substitle o procedemento
04 03/11/2014 (Area deg Apoio & e MCO05-PRO1 « Xestion de queixas, suxestiéns e
Docencia e Calidade) parabéns » do sistema de calidade no ambito de xestion.
Modificacién do titulo e cédigo: pasa de PA04 a MC-02 P1 «
Xestidn de queixas, suxestions e parabéns ».
Indice
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| OBXECTO

Definir a metodoloxia que permite realizar, dun modo estruturado, a xestion (presentacion, recollida,
rexistro, transmisién as persoas implicadas, analises, 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.

I ALCANCE

Este procedemento aplicase a todas as queixas, suxestions e parabéns no ambito do

» sistema de garantia interna de calidade dos centros e titulaciéns, e do
» sistema de xestién da calidade no &mbito de xestién

da Universidade de Vigo.

Quedan excluidas deste procedemento as reclamacions respecto das cualificacions das probas de
avaliacion, que son xestionadas a través do procedemento establecido no Regulamento de estudantes.

Nota 1: este sistema é independente das actuacions do Tribunal de Garantias.

Nota 2: recursos administrativos

O sistema establecido neste procedemento é independente do sistema de recursos administrativos previsto na Lei
30/1992, do 26 de novembro, de réxime xuridico das administracions e do procedemento administrativo comun. As
gueixas presentadas non teran caracter de recurso administrativo nin interromperan os prazos establecidos na
normativa vixente. A presentacion de queixas non supora, en ningln caso, a renuncia ao exercicio doutros dereitos e
accions que poida exercer calquera persoa interesada.

I REFERENCIAS

[11.1. Normas

Lexislacion

- Lei orgéanica 4/2007, do 12 de abril, pola que se modifica a Lei organica 6/2001, do 21 de decembro, de
universidades.

- RD 861/2010, do 2 de xullo, polo que se modifica 0 RD 1393/2007, do 29 de outubro, polo que se establece a
ordenacién das ensinanzas universitarias oficiais.

- Lei organica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccién de datos de caracter persoal (LOPD).
- Lei 59/2003, do 19 de decembro, de sinatura electrénica.
- Lei 11/2007, do 22 de xufio, de acceso electrénico dos cidadans aos servizos publicos.

- RD 1671/2009, do 6 de novembro, polo que se desenvolve parcialmente a Lei 11/2007, de 22 de xufio, de acceso
electrénico dos cidadans aos servizos publicos.

- RD 951/2005, do 29 de xullo, polo que establece o marco xeral para a mellora da calidade na Administracion
Xenal do Estado.

UniversidaVigo L
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- Lei 4/2006, do 30 de xufio, de transparencia e de boas préacticas na Administracion Plblica Galega.
- Estatutos da Universidade de Vigo.

- Resolucion reitoral da Universidade de Vigo, do 21 de maio de 2014, pola que se modifica a Resolucion do 7 de
maio de 2014, de delegacion de competencias.

Normas e estandares de calidade

- ENQA: Criterios e directrices para a garantia de calidade no Espazo Europeo de Educacion Superior.
e 1.1 Politica e procedementos para a garantia de calidade
e 1.2 Aprobacion, control e revision periodica dos programas e titulos
e 1.6 Sistemas de informacion.

- ACSUG, ANECA e AQU: Programa FIDES-AUDIT. Documento 02: Directrices, definiciébn e documentacion dos
Sistemas de garantia interna da calidade da formacién universitaria.
e Directriz 6. Desenvolvemento dos programas formativos e outras actuaciéns orientadas a
aprendizaxe do estudantado.
e Directriz 9. Resultados para a mellora dos programas formativos.

- ACSUG: Programa do Seguimento de titulos oficiais.
- Norma UNE-EN ISO 9000: Sistemas de xestion da calidade. Fundamentos e vocabulario.
- Norma UNE-EN ISO 9001: Sistemas de xestion da calidade. Requisitos.

- Norma UNE- ISO 10002: Xestion da calidade. Satisfaccion do cliente. Directrices para o tratamento das queixas
nas organizacions.

Outros documentos de referencia

- Plan Avante da Universidade de Vigo.

- Guia para a xestion das queixas e suxestions (Axencia Estatal de Avaliacion das Politicas Publicas e a Calidade
dos Servizos, AEVAL)

- Universidade de Vigo: Manual de linguaxe inclusiva no ambito universitario.

[11.2. Definicions

- Queixa : expresion de insatisfaccion feita a unha organizaciéon con 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 : comunicaciéon dun usuario/a ou grupo de interese cuxa manifestacién de satisfaccion,
insatisfaccién ou recomendacién non fai referencia a unidades ou procesos no ambito
deste procedemento e que, normalmente, se traslada a outro d6rgano ou unidade
competente.

Xa que logo, non se considera, para os efectos deste procedemento, como unha QSP.

Tamén se clasifican deste xeito as comunicaciéns das cales non se poida deducir ningln
tipo de clasificacion sobre o seu contido.

- Suxestion . expresion onde se recomendan melloras nos produtos ou servizos prestados dunha
organizacion que non necesariamente provoca insatisfaccion ou descontento.

- Parabén : expresion positiva e/ou de agradecemento respecto dos produtos e servizos prestados
dunha organizacion.

- Usuario/a : organizacién ou persoa que recibe un produto ou un servizo (sinénimo de cliente/a).
(UNE-EN ISO 9000)
O uso do termo é tradicional nas administraciéns publicas.

- Grupo de interese : persoa ou grupo que ten un interese no desempefio ou no éxito dunha organizacion.
(UNE-EN ISO 9000)

UniversidaVigo L
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- Reclamacion : gueixa debida ao incumprimento dos requisitos do sistema de garantia / xestiéon de
calidade ou dos compromisos establecidos nas cartas de servizos. Pode requirir medidas
de emenda ou de compensacion.

- Reclamante : persoa, organizacién ou 0 seu representante, que expresa unha queixa ou reclamacion.
(UNE- ISO 10002)

- Retroalimentacion : opinions, comentarios e mostras de interese acerca dos produtos ou o proceso de
tratamento das queixas.
(UNE- ISO 10002)

- Satisfaccién do cliente (usuario ou grupo de interese) : percepcién do cliente (usuario ou grupo de interese)
sobre 0 grao en que se cumpriron 0s seus requisitos.
(UNE-EN ISO 9000)

- Demanda . expresién en ton de esixencia de novos servizos ou ampliacion dos existentes non
recollidos no sistema de garantia / xestién de calidade (non se pode dicir que estamos ante
unha queixa ou reclamacion, pois non se relacionan cunha percepcion de prestacion
incorrecta dun servizo nin representan ningln incumprimento de requisitos, pero ainda asi
poden proporcionar informacion valiosa sobre as expectativas dos usuarios/as ou grupos
de interese)

Nota 3: as queixas dos grupos de interese son un indicador habitual dunha baixa
satisfaccion, pero a ausencia destas non implica unha elevada satisfaccion dos grupos de
interese.

Nota 4: mesmo cando se acordaron con eles os requisitos dos grupos de interese e estes
se cumpriron, isto non asegura unha elevada satisfaccion dos grupos de interese.

(Norma UNE-EN ISO 9000)

- Comisiéns de titulacion: comisidns con responsabilidade no desenvolvemento da titulacién (comisiéns académicas
da titulacién, de docencia, de coordinacién de titulos impartidos en varios centros...).
(Directrices xerais para o seguimento de titulos oficiais de grao e mestrado da Universidade
de Vigo).

[11.3. Abreviaturas e siglas

- ACSUG : Axencia para a Calidade do Sistema Universitario de Galicia
- ANECA : Axencia Nacional de Avaliacion da Calidade e Acreditacion
- AQU : Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya

- CGIC : Comision de Garantia Interna de Calidade

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

- PAS : persoal de administracion e servizos

- PDI : persoal docente e investigador
-RD : Real decreto
-RR : Resolucion reitoral

- SGIC : sistema de garantia interna de calidade
- UEP :Unidade de Estudos e Programas

IV DESENVOLVEMENTO

IV.1. Finalidade do proceso
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Contribuir ao incremento da satisfaccién dos/as usuarios/as ou grupos de interese a través dun tratamento
eficaz das queixas, suxestibns 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 da Unidade de Estudos e Programas (dmbito de xestién)
e Vicedecanato ou subdireccion con competencias en calidade (dmbito docente)

IV.3. Indicadores

Os indicadores asociados a este proceso estan identificados e definidos no procedemento DE-02 P1
«Seguimento e medicion.

IV.4. Diagrama de fluxo

Area de Apoio &

UIliVGI‘Sidade\/igO Docencia e

Calidade

Facultade Unidade de Estudos e
de Quimica Programas
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A) COMUNICACION E CLASIFICACION DA QSP

Area de Apoio &

Entrada Usuario/a UEP . ) Saida Como
Docencia e Calidade
Necesidade de 10 R1MC-02 P1 10 A comunicacion realizase
expresion de e o | Comunicacién da QSF a través dunformulario
satisfaccion, »|  Comunicacién da QSF 7| (QSF formalizada) electronico
insatisfaccion e/ou (redaccién e envio) (anexo 1 - Formulario de
recomendacion dos QSP) nunhacaixa tnica de
usuarios/as QSP accesible desde todas
(grupos de interese) as paxinas web da
Universidade de Vigo

(http://www.uvigo.es,
centros e titulacions,
Servizos...).

N

LOPD

Trétase dun modo de
presentacion das QSP
centralizado, que facilita o
seu tratamento.

Recepcion da QSF,
rexistro automatico
e codificacién
(aplicacion informtica)

A tipificacion dos usuarios/as
estadefinida nos
Comentarios.

Os datos minimos necesarios
paratramitar aQSP son:

- tipo de usuario/a,

- tipo (Q, S ou P), descricién
e unidade destinataria da
QsP,

- modo de contacto (e-mail...)
e idiomapreferido paraa
resposta e

-datos de contacto, no caso
de solicitar unha resposta.

30
Solicitude de
resposta?

Confirmacidn de

20 Ao entrar naaplicacion, a

Xeracién da rexistro da QSP comunicacion xera unha
confirmacién de (xustificante de referencia co formato SQF-
rexistro recepcion) XXIYYYY:
N (aplicacion informatica) XX: 2 ditimos dixitos do ano
on YYYY: n° secuencial
40 : 35 A confirmacién do rexistro
P Anélise e clasificacion previos inclGe ademais areferencia
daQSpP : : da QSP.
PPN : 40950Apﬁ.nil’d05dalﬂs

dispofibles daQSP,

determinase:
- se entra no &mbito de
actuacion deste
50 procedemento (é clasificable
Clasificable? como QSP)

-se se conﬁrmaou, no seu
caso, se modifica a
clasificacién previado
Non usuario/a (Q,S ou P)
- 0 &mbito afectado (servizos,
éreas, centros ou
titulacions...).

51

Envio aoutra
unidade?

A Area de Calidade pode
colaborar nesta analise.

51 A remisi6n consliltase e/
ou acérdase de xeito previo
coa unidade ou érgano

Si
destinatario.
.
Si 53 e N

Non Remisién 3 unidad QSP enviada a 53 Enviase por correo
Remision a unicade ou »| unidade ou 6rgano electronico.
organo competente ou
competente

peche do tratamento
‘ 55 O peche do tratamento

(paraos efectos deste
procedimento) supén:
( \ - a comunicacion do peche
55 QsP do tratamento ao usuario/a
% Peche da comunicacién (se especificou 0 seu
) pechada

co usuario/a contacto), e
| S — - a actualizacion e grabacion
na aplicacion informatica.

60 Distribucion (asignacion) a

60 » 70 través da aplicacion mediante
. > .
Distribucion da QSP ao un aviso por correo
electrénico.

dmbito afectado u X
Realizase seguindo os

criterios establecidos nos
Comentarios.

UniversidagVigo .

Calidade

Facultade Unidade de Estudos e
de Quimica Programas




PROCEDEMENTO Xestion das queixas, suxestions e parabéns MC-02 P1

indice 04 Paxina 8 de 14

B) REVISION DA ASIGNACION E TRATAMENTO DA RESPOSTA DA QSP

Responsable da Responsable de Responsable de Responsable de

h . L A Saida Como
unidade receptora informacion resposta validacion

Entrada

70 A persoareceptorada
distribucion revisa si esta
asignacion é cormrecta.

70

Asignacion correctada Non » 60 De non consideralo asf,
QspP? T w procede & sta devolucién (&
UEP), nun prazo maximo de
2 dias hébies.
Si 80-90 Estaresponsabiidade
14 deteminase seguindo os
80 criterios establecidos nos
oY Comentarios.
Determinacién da A comunicacion realizase por
responsabilidade da correo electrnico.
resposta

100 A analise realizase
conxuntamente co persoal da
stia unidade efou cas
persoas responsables
doutras unidades afectadas,
de sero caso.

85

E necesario informar Norn Posibles criterios para
(pedir informes)? considerar para aanalise
son:

- gravidade (nas stias
consecuencias ou efectos...),
- implicacions de seguridade

Si e/ou medio ambiente,
X - complexidade,
90 - impacto econémico, na
Determinacion da docencia, na xestion....,
bilidade da 95 - necesidade e/ou
responsabilida B . v posibilidade de accions
informacién Elaboracién do informe inmediatas.
(e rexistro na aplicacién)
100 A analise gravase na
Analiseda QSPe do aplicacion.

informe, de ser o caso

102 Estasoicitude realizase
a través da aplicacion.

Véxanse Comentarios parao
seu tratamiento.

101
Trétase dunha
reclamacién?

110 A resposta realizase so
cando o usuario/a o solicitou
previamente (en 30).
Véxanse Comentarios
adicionais respecto da
resposta.

A proposta gravase na
aplicacion.

Procedemento de
—{non conformidades
MCO03-PR1

Solicitude de apertura da
non conformidade

120 Oinforme e a(s)
proposta(s) son validadas

segundo as
responsabilidades descritas
110 nos Comentarios.
Proposta de resolucién e A validacién gravase na
de respostaao usuario/a, aplicacién.
de ser o caso

R2 MC-02 P1
Informe e propostade
resolucion e resposta

validados (QSP tratada)

125 Envio porcorreo
electrénico con xustificante
de recepcion a través da
aplicacion.

So se enviara a resposta por
correo postal cando o
usuario/a oindique
expresamente.

120
Validacion do
informe e da(s)
proposta(s)?

. 125
* Emision darespostaao 4——Si
: usuario/a N e .
: I | Arespostarealizase
l- ------------------------- P> Respuestaao usuario/a | | empregando 0 anexo 2, nun
1 1 prazo méaximo de 15 dias
e . habiles (que se contan desde

a datada comunicacion da
SP).
130 e mangse | | P
Peche da com P pechada
daQsp
» 140

UniversidagVigo e
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C) SEGUIMENTO E MELLORA

Responsable de Responsable de

: ) L UEP Comision de Calidade Saida Como
informacion validacion

Entrada

140

130 N Real\zaclon.das accions
previstas

(nos prazos establecidos)

150 A QSP considérase
pechada para os efectos do

150 Tratamento da seu tratamento cando:
®»| Peche do tratamento da - realizaronse de xeito eficaz
aspP QSP pechado as accions previstas e

- a QSP foi resolta.

160 Informe con

periodicidade minima anual

sobre as QSP recibidas e

tratadas, que incluira:

- unha andlise segundo os

criterios de clasificacion e
; asignacion establecidos nos

Comentarios ou outros que

se consideren de interese, e
160 -
o o i - 0 seguimento dos
P Realizacion dun informe de indicadores deste proceso e
asp das accions correctivas e

preventivas, de sero caso.

Oinformerecolleraas
achegas das distintas

A 4 persoas responsables de
R3 MC-02 P1 vicexerencias, servizos,
170 Informe de QSP. centros...en relacién ao

tratamiento das QSP.

Difusién do informe de QSP periédico

170 A difusionrealizase,
polo menos, aos
responsables dos procesos
da gestion das QSPe a

Procedimiento outras unidades implicadas.
Revisi6n do sistema
g pola Direccion
(DE-03 P1)
s N
180 Procedemento
a| Seguimento eandlise dos Seguimento e 180 A andlise doinforme
7| resultados do tratamento | | [ melloradas serve de entrada paraos
titulacions procesos:
das QSP (DO-0102 P1)
- revision pola Direccion
- seguimento e mellora das
titulaciéns.
- xestion das QSP (como
Ly| Mellorada xestion fonte de mellora).
das QSP
——
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Comentarios:

e Etapa 10: comunicacion da QSP.

O usuario/a pode ser individual ou colectivo, segundo a tipificacion definida deseguido:

Usuarias/os

Internas/os
Estudante de grao ou de 1° e 2° ciclo
Estudante de mestrado ou de doutoramento
Estudante doutros estudos propios da Universidade de Vigo
PDI
PAS
Outros internos (especifiquese)

Externas/os
Empresa
Outros externos (especifiquese)

As QSP colectivas deberan ser rexistradas por unha persoa representante identificada, que debe xuntar
na aplicacion a listaxe de todas as persoas implicadas.

A tipificacién é Unica para cada comunicacion.

As linguas que se empregan neste sistema son o galego, o castelan e o inglés.
A QSP pode incluir os documentos adxuntos que o usuario/a considere oportunos.

e Etapa 20: recepcién da QSP, rexistro automatico e codificacion (aplicacion informatica).

Proteccion de datos de caracter persoal:
Os datos de caracter persoal non se lles esixen aos usuarios/as do sistema de QSP, agas que
estes desexen que se lles comunique unha resposta.

Nos formatos de calquera tipo onde se realice unha comunicacion cos usuarios/as deste sistema
incluirase a seguinte indicacion:

Os seus datos incorporaranse a unha aplicacion informatica da Universidade de Vigo. En
cumprimento da Lei organica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccidon de datos de
caracter persoal (LOPD), sé se utilizaran para responder as queixas, suxestiéns e
parabéns da Universidade de Vigo e, en ningln caso, se cederan a terceiros. Podera
exercer o seu dereito de acceso, rectificacion, oposicion e cancelacién mediante un escrito
dirixido & Xerencia da Universidade de Vigo.

Area de Apoio &

UI]iVGI"Sidade\/igO Docencia e

Calidade

Facultade Unidade de Estudos e
de Quimica Programas
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Os criterios para determinar as responsabilidades nas etapas seguintes estdn descritos na taboa
deseguido:

e Etapa 60: distribucion da QSP ao ambito afectado.
e Etapa 80: determinacién da responsabilidade da resposta.
e Etapa 120: validacion do informe y da(s) proposta(s).

Responsable da unidade
receptora
(distribucién)

Ambito de xestion:

Xefal/e de servizo,

Direccion,

Responsable, Administracion,

Ambito docente:
Decanato ou direccion do
centro

Responsabilidades

Responsable de
informacion e resposta

Ambito de xestion:
Responsable da unidade
receptora

Ambito docente:

Membro do equipo directivo /
decanal (en funcion das suas
competencias), coordinador/a
da titulacién, direccion do

Responsable de
validacion

Ambito de xestion:

e Centros: administracion

e Servizos centrais:
Xerencia

Ambito docente:
Decanato ou direccion do

departamento... centro

e FEtapa 102: solicitude de apertura dunha non conformidade.

Unha reclamacién é un tipo de non conformidade. En consecuencia, analizanse as sllas causas e as
posibles acciéns para implantar. Estas poden ser simples correcciéns ou accions tomadas para evitar as
causas reais e ata potenciais da reclamacion, que poderian dar lugar a acciéns correctivas ou preventivas.
A aplicacién permite manter a trazabilidade entre as QSP e as eventuais non conformidades e accions
correctivas e preventivas.

As non conformidades xestiGnanse de acordo co procedemento MC03-PR01, «Non conformidades reais e
potenciais» (exclusivo do ambito de xestion).

e Etapa 110: proposta de resolucién e de resposta ao usuario/a

A resposta ao usuario/a comezard sempre cun agradecemento por contactar e por participar na mellora da
Universidade de Vigo.
A lingua empregada seré a elixida polo usuario/a para a resposta (galego, castelan ou inglés).

Seguimento e control do proceso
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A UEP realiza un seguimento da tramitacion das QSP que inclie como minimo:
- Asegurar a recepcion da comunicacion do usuario/a pola persoa responsable da unidade receptora no
ambito correspondente (segundo a taboa anterior).
- Lembrar o obxectivo de prazo para responderlle ao usuario/a (sen prexuizo de posibles obxectivos
mais ambiciosos no ambito correspondente), se fose o caso.
- Asegurar que, en todo caso, se lle responde ao usuario/a, mesmo logo dos prazos establecidos.

Prazos de resposta
Os prazos de resposta establecidos no paragrafo 1V.4 Diagrama de fluxo, son os maximos admitidos, agas
no ambito de docencia (segundo especifica a taboa deseguido), no que interrompen no mes de agosto.

Porén, estes prazos poderian reducirse a medida que a eficacia do sistema de QSP mellore.

e Etapa 140: realizacién dun informe de QSP.

Co fin de analizar as QSP, establécense diversos criterios de clasificacion.
As QSP, atendendo ao motivo que leva o usuario/a a realizala, poden afectar a:

Motivos das QSP
Procesos

Cando afecta a tramites, tarefas, prazos, documentacion..., requiridos durante o
proceso de atencion.

Persoas

Cando estéa provocada pola cualificacién ou profesionalidade do persoal que o
atende (ou co que esta relacionado unha actividade) ou polo trato persoal recibido.

Instalacions

Cando se refiren a orde, limpeza, sinalizacion, facilidade de acceso ou localizacién
das instalacions ou medios virtuais (incliense os recursos de apoio & docencia).

Prestacions

Cando afecta o resultado obtido e de non existir coincidencia entre o produto ou
servizo prestado e as necesidades e expectativas do usuario/a.

Docencia

Cando afecta a:

-- Actividade docente e desenvolvemento do ensino,
- Guias docentes,

- Calendario académico,

- Sistemas de avaliacion,

- Xestién das practicas,

- Xestion da mobilidade,

- Recofiecemento e transferencia de créditos e

- Premios extraordinarios.

Esta clasificacién pode dar lugar a que unha comunicacién poida ser asignada a varios items. Tamén pode
ser desenvolvida para analizar con maior detalle e dar lugar a outro tipo de clasificacion en funcién das
necesidades.
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IV.5. Ciclo de mellora continua do proceso (PDCA)

{ UVigo (centros e

Grupos de interese ou
usarios/as internos titulacions, servizos,
(estudiantes, PAS, PDL...) Plan Estratéxico da areas,..., 6rganos
. . . . institucionais
Grupos de interese ou Universidade de Vigo )
usarios/as externos . E n PAS, PDI
/ Estratexia de centros e studantes, PAS, o
(egresados/as, titulacions Egresadas/os,
presas, Empregadoras/es,
pregadores...) Socied
Necesidades e/ou Desenvolvemento do
expectativas de i fe
§ bresion depsatisfaccién Recursgs hias & laions
® . : o 4 - . (Contribucién ao)
g insatisfaccion e/ou Paxinas web (UVigo, L
<3 i6 centros e titulacions : >
g recomendacién (QSP). Ly - ) satisfaccion
z rticipacion na calidade plicacion de QS Modos de tratameni i
E encias de Calidade Medicién, analise e mellora das QSP eficaces =
P .z o
3 n;:‘lzlssr:':?:n e — Mellora do “E
/ . =]
2 g. 0 | - Resultados de avaliacién (centros, titulacions, servizos...) | funcionamento dos 2
1 titucions i
& - Participacion dos grupos de interese (propostas, procesos
Z Esixencias legais suxestions,...) Comunicacion e
E- Dispoﬁibilidade dos :tlllzauon e/ou aplicacion: expe;lenuas, b:azpra:tlcas..d participacién
.z - Novas expectativas, esixencias e/ou necesidades detectadas
cumentos (avaluacion, ; - ; Incremento da confiajzg
acreditacion - Indicadores de calidade (datos e resultados de centrros e . =< 2
0 Pk 2 titualcions...) na organizacion E
o certificacion,...) - T T ]
2 | "=SEUMENios 2O @ / Axencias de Calic.acﬁe
3 lud PAS. PDI _ 4 Administraci®
fe|udantes, PAS, BDI, Organismosg:
I resadas/os, instituciéés
/oSS e
2 |pregadoras/es, Tratamento das QSP f : ]
\h,ia:iedade Modos de
b . daf L Modos de presentacion, funcionamiento definidos
Obxectivos da formacion recollida, rexistro, transmision QSP tratadas Rexistros dispofiibles
Informacién publica e das persoas implicadas, andlise, ,
rendemento de contas resposta, resolucion e [ | Sociedade (en xeral,
seguimento e A todos os grupos de
interese)
Informacion publica e
rendemento de contas

v, - J

Planificar: establecer os obxectivos e 0s procesos necesarios para acadar resultados de acordo cos requisitos, coas
necesidades e coas expectativas dos grupos de interese e coas politicas da organizacion.

Desenvolver (facer): implantar os procesos.

Controlar (verificar): realizar o seguimento e a medicion dos procesos e dos produtos e servizos respecto as politicas, aos
obxectivos e aos requisitos, as necesidades e &s expectativas, e informar dos resultados.

Actuar (aprender): tomar accions para mellorar continuamente o desempefio dos procesos.

HEe@

(UNE-EN ISO 9001)

V ANEXOS

Anexo 1 : Formulario electrénico de QSP.
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Anexo 2 : Formato electrénico de resposta as QSP.
Rexistros
Identificacién do rexistro L Responsable Clasificacié
Soporte | Dispofiiblena i 4q cystodia Duracié
Caédigo Denominacion orixinal Szt (6rgano / n f
9 SGIC-STO? *)
posto)
RO1 - MCO2 | Comunicacion da QSP . l.JEP. .
. Electronico Non (aplicacién 3 anos -
P1 (QSP formalizada) . .
informatica)
RO2 - MCO2 Informe e proposta de N l.JEP. )
P1 resposta validados Electrénico Non (aplicacion 3 anos -
(QSP tratada) informatica)
UEP
RO3 - MC02 Informe de QSP Electronico Non licaci6 3 anos -
P1 periddico .(ap icacion
informatica)

(*) Cubrase s6 no caso de que o rexistro estea suxeito a condicidons de permanencia adicionais ao periodo de arquivo
de xestion (é dicir, cando é necesaria a sUa transferencia posterior ao arquivo xeral).
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