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RESULTADOS ESPERADOS Y ENFOQUE DEL PROCESO

DATOS DE IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROCESO

MACROPROCESO
(Segtin mapa de procesos de PE06 EXPERIENCIA GLOBAL
la organizacién)

PROCESO PE06.03 Reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones ALCANCE Titulaciones oficiales. Formacién permanente
SUBPROCESOS
RESPONSABLE
(Incluir Departamento | Servicio de Atencidn al Estudiante y su Familia (SAAEF)
responsable)

(01 Y WAL N VD) I A 0T N0l Gestionar la satisfaccion del cliente

OBJETIVOS OPERATWE(;SPEE;B’SSCESO WILESU BTN & ALINEACION CON ODS ALINEACION CON EL PLAN ESTRATEGICO

Ne LEEFIE N C] Ob]e;?:::/e rsisultado G DA Ne Objetivo Desarrollo Sostenible Ne Objetivo relacionado del Plan Estratégico
Gestionar las quejas y sugerencias de los clientes
1 (estudiantes y familias), medir y proponer la mejora de su

satisfaccion.

2 Andlisis y puesta en marcha acciones de mejora

a EXPECTATIVAS Y NECESIDADES
GRUPOS DE INTERES .. . G TR . .
(Por qué es importante para el grupo de interés/Como se ve beneficiado)

Estudiantes/Residentes/Clientes

Disponer de un servicio de escucha y atencién al estudiante

externos
Familias Disponer de un servicio de escucha y atencion a la familia
Decano/director de area Andlisis y puesta en marcha de acciones de mejora
REQUISITOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO DEL PROCESO
Proveedores Elementos de Entrada Elementos de Salida Destinatarios
(Qué departamento entrega) (Qué entrega) (Cudl es la finalizacion del proceso) (Quién lo recibe)
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Contestacién a informante de la reclamacion,
queja o sugerencia por parte del SAEEF
Planes de mejora generados a partir de
reclamaciones, quejas o sugerencias

REQUISITOS NORMATIVOS

SISCAL 1S0 9001:2015
Criterio 3. Gestidn de programas formativos. Clausula 8. Operacion
8.1. Planificacién y control operacional.
8.5. Produccién y provision del servicio.
8.6. Liberacién de los productos y servicios.
8.7. Control de las salidas no conformes.

Estudiante Reclamacidn, queja o sugerencia Estudiantes, residentes, familias

Estudiante Reclamacidn, queja o sugerencia Decanos, directores de area

3.2. El centro debe disponer de sistemas adecuados de informacién, apoyo y
Directriz orientacion al estudiantado, desde el proceso de admisidn, hasta la finalizacién | Subclausula
de los estudios y la graduacion.

Criterio = 6. Resultados.
6.1. El centro debe tener implementados procesos que consideren, al menos, los
siguientes elementos:
Informacidén sobre resultados académicos.
Resultados de insercién laboral.
Satisfaccién de los grupos de interés con el centro y sus programas
formativos.
Directriz Resultados de la evaluacion del profesorado.
Quejas, reclamaciones, alegaciones y sugerencias de mejora.
En el caso de las ensefianzas propias no sera obligatoria la recopilaciéon de
alguno de los elementos, atendiendo a las especificidades de cada titulo.
En el caso de centros que impartan programas de doctorado deben recopilarse
los resultados de investigacion - publicaciones obtenidos en el desarrollo de
las tesis doctorales.

REGISTROS Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

PROCESOS, REGISTROS / FORMATOS Y DOCUMENTOS DOCUMENTOS EXTERNOS
INTERNOS RELACIONADOS RELACIONADOS
(Otros registros que es necesario tenery que pertenecen a otros

REGISTROS

(Resumen de los registros incluidos en la descripcion de las

actividades) (Normativa, legislacién aplicable, etc...)

Cddigo Codigo
A rellenar Registro A rellenar Registro
Calidad Calidad
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Reclamaciones Quejas y sugerencias. Buzén
campus virtual

Registro en Servatt (ACCESS)

Hoja de reclamaciones y sugerencias

Archivo papel por curso académico

Informe andlisis y resolucién

Comunicacién al remitente

Registro en Aplicaciones informaéticas propias

Plan de accién (titulo)

OTRA INFORMACION DE INTERES:

VALIDACION DEL PROCESO

ELABORA REVISA APRUEBA
DIRECTOR SERVICIOS ATI;::X(\I/[II(E‘II\IAIE LOS ESTUDIANTES Y SUS VR ESTUDIOS Y CALIDAD RECTORADO

HISTORIAL DE MODIFICACIONES

01 14/12/2022 Edicién inicial del documento.
02 Febrero’24 Inclusidn criterios y requisitos SISCAL e ISO. Revisidn de indicadores
* VERSION WEB:

La informaci6n de los apartados relacionados con: Sistemas de Seguimiento, Recursos Necesarios, Despliegue del Proceso, Riesgos e Indicadores no se muestra
en esta versidn.
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