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 Anual Responsable de Calidad 

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

IND-PR/SO/006-04 Estándar Periodicidad Responsable 

 Anual Responsable de Calidad 

Definición: Tiempo medio de resolución/gestión de la queja, sugerencia o felicitación desde la 

presentación de la misma hasta la comunicación al interesado 

IND-PR/SO/006-05 Estándar Periodicidad Responsable 

 Anual Responsable de Calidad 
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UNIDAD DE CALIDAD (UC)
UNIDAD

ORGANIZATIVA
USUARIO SALIDASENTRADAS

1. 

Presenta queja, sugerencia o 

felicitación  a través de: Buzón, 

Secretaría, Web o Delegación de 

Alumnos.

2. Registra la queja, felicitación

o sugerencia

3. Realiza una valoración de la 

misma y la envía 

a la Unidad correspondiente

4. Realiza un análisis y 

valoración de la Q,S,F

6. Puesta en práctica de 

las acciones pertinentes

7. Informa a la UC que la 

acción ha sido realizada o 

no y su resultado, en su 

caso

8. Registra las acciones 

realizadas

9. Informa al interesado

ANX-PR/SO/006-01

Registro de la queja, 

felicitación o sugerencia

ANX-PR/SO/006-02

Registro de las acciones 

realizadas ante la queja, 

felicitación o sugerencia

ANX-PR/SO/006-03

Comunicación al 

interesado de las 

acciones realizadas ante 

la queja, felicitación o 

sugerencia

SI

PR/SO/006

GESTIÓN DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y 

FELICITACIONES 

Queja, sugerencia o 

 felicitación 

ANX-PR/SO/006-04

Informe de resultados 

(estadísticas)

SI

PR/ES/001

Elaboración y revisión

del Plan Anual de Calidad

¿Está satisfecho 

con la acción 

realizada?

NO

10. Recopilación y análisis 

de la información

 ¿Proceden acciones 

correctivas/ 

preventivas/de mejora 

a desarrollar?

SI

NO

¿Tiene la unidad 

capacidad para 

realizarlas por sí 

misma?

SI

5. Solicita 

autorización

¿Recibe 

autorización?
SI

NO

NO

PR/ES/004

Publicación de la 

información

¿El usuario ha 

dirigido la queja a 

alguna unidad en 

concreto?

NO

 


