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Regulamento do sistema de queixas,
suxestions e parabéns da UVigo.

Xeneralidades O Sistema de queixas, suxestions e parabéns:

e Esta xestionado pola Unidade de Andlisis e Programas (UAP).

e Abrangue toda a Universidade: todos os centros (de docencia e investigacidn),
departamentos, servizos e unidades administrativas.

e E unha ferramenta do sistema de mellora continua.

As QSP que se formulen e

Ao funcionamento E] Docencia.
Atencion recibida. E] Investigacion.
calidade dos servizos E] Extensidn Universitaria.

Xestion técnica, econémica ou

administrativa.
> Prestacion de servizos publicos por

medios electrénicos.

D O proceso de xestion de QSP.

Calquera outro servizo que preste a

UVigo.
As QSP poden ser presentadas por: Como?
Calquera membro da comunidade Directamente, a través da sUa secretaria
universitaria. virtual.

Ou a través dos seus representantes
(delegacions de alumnado, 6rganos de
representacién do persoal)

Persoas alleas (referindose a servizos da Directamente, a través do propio sistema.
UVigo polos que resulten afectadas)




Exclusions.
Quedan excluidas da aplicacion deste regulamento

eCando exista un procedemento administrativo especifico.
eSolicitudes de informacién.

eReclamacions repecto a cualificacidns.
eReclamacions do persoal por a sua relacion de prestacidn de servizos.
En particular eDenuncias que deban activar o Protocolo de acoso sexual ou por razon de sexo.

*Os recursos administrativos.

eReclamacidns previas & via xudicial civil ou laboral.

Non son eReclamacidns de responsabilidade patrimonial.
eReclamacions contra os érganos de seleccion de persoal.

queixas

Proteccion de datos de caracter persoal.
e Sera de aplicacion toda a normativa referente a proteccidén de datos de caracter
persoal.
e So serecollerdn os datos persoais estritamente necesarios para a tramitaciéon das QSP.
e As persoas responsables de xestionar, tramitar e resolver as QSP debe gardar o
segredo e manter a debida discrecién sobre o contido e a identidade da persoa
usuaria.

Lingua.
As linguas do sistema serdn o galego e o casteldn.

A resposta sera emitida no idioma elixido pola persoa usuaria.



Responsables xestores das QSP.

Cada Unidade,

Servizo ou érgano de

goberno.
® Tera cando menos 2 ¢ O decano/a ou e Comunicar, estudar
persoas director/a e resolver as QSP.
responsables. e O/a responsable e Recadar a
® Obrigatoriamente a dos procesos informacioén que
persoa de maior internos de precisen.
responsabilidade. calidade. e Comunicar altas,
baixas e
modificacions das
persoas

responsables

BT T

eQueixa: insatisfacccion e *Procesos: cando afecta a tramites, prazos ou documentacion
denuncia dunha incorreccidn requirida.
ou disfuncién nos servizos, do ePersoas: cualificacion e profesionalidade ou trato do persoal.
U S EERETE unha resposta e eInstalaciéns: cando se refire & orde, limpeza, sinalizacién, facilidade
resolutfllon. de acceso ou localizacién.
*Suxestion: proposta de mellora. ePrestacidns: afecta ao resultado obtido ou as necesidades e
eParabén: manifestacion da espectativas das persoas usuarias.
satisfaccion e do eDocencia:
recofiecemento.

eactividade docente.

edesenvolvemento do ensino.

eGuias docentes.

eCalendario académico.

eXestion das practicas.

eXestion da mobilidade.

eRecofiecemento e transferencia de créditos.
ePremios extraordinarios.

Resposta.

E importante recalcar que todas as QSP deben responderse. Ainda que fosen feitos outros
trdmites ou comunicacidns coa persoa interesada por outras vias, a resposta debe realizarse a
través da aplicacién informatica. Segundo o artigo 14.3 a unidade responsable debe:

e Agradecer a presentacion.

e Informar & persoa usuaria das medidas adoptadas para atender a sla queixa ou
suxestion, asi como das que se prevé adoptar no futuro para reparar as deficiencias que
se puidesen constatar.

e Pechar a QSP despedindose (o nome e cargo apareceran automaticamente).



Procedemento de tramitacion.

eMediante formulario electrdnico.

*No se admitiran queixas andnimas. Ainda que permanecera no
anonimato e sé o cofiecera a unidade administradora do
sistema.

o ePoden ser individuais ou colectivas, neste caso achegaranse os

Presentacion datos indentificativos de todas as persoas interesadas.

oA QSP deber ser o mais concreta posible.

eDatos minimos: tipo de incidencia, usuario/a, unidade
destinataria e idioma da resposta.

*0 sistema enviard unha comunicacién a persoa interesada
comunicandolle ao rexistro da QSP.

- *A UAP realizara clasificacién da QSP e enviaralla a unidade ou

Andlisis e unidades afectadas.

clasificacion.

*A resposta serd unicamente mediante a aplicacién de QSP.

*A Unidade a que se lle asigna a QSP debe responder de xeito motivado.
Pode solicitar informes.

*Medidas adoptadas, ou se preven adoptar, para atender a sua queixa e
suxestion.

*As respostas deben ser claras e axustadas ao que demanda a persoa
usuaria.

eDebe figurar nome e cargo da persoa que responde.

eDebe incluir o agradecemento polo uso do sistema de QSP.

*Debe especificarse porque non se toma en consideracion, en todo ou
parte, a queixa ou suxestion.

*A UAP revisard o cumprimento dos requisitos da resposta e a pechara
se corresponde.

*A persoa usuaria recibird un correo co enlace para poder consultar a
resposta.

Prazos. Aceptar ou rexeitar a asignacion:
Prazo para a resposta:

Informes:

Docencia Non se computan para os prazos o mes de agosto.

Recordatorios A UAP velard para que se contesten en prazo as QSP
Despois de 2 recordatorios comunicarase:
QSP de docencia: 4 persoa responsable institucional de calidade.

QSP de xestion administrativa: & xerencia



Informes.

A unidade, servizo, centro ou departamento que ten asignada unha QSP se precisa mais
informacién, pode solicitar, a través da aplicacidn, informe a terceiros. En todo caso, a persoa
responsable da QSP pedira informe a persoa directamente relacionada coa queixa, naqueles
casos en que estea claramente identificada.

O prazo para emitir informe é de 7 dias habiles.
A funcién do informe é contar feitos ou circunstancias que motivan a QSP.

A resposta pode sustentarse no informe pero este non serd por si mesmo a resposta @ QSP.

Mecanismos de control.

Seguimento e control do proceso pola UAP.

* E a responsable do seguimento da tramitacion.

* Asegura a recepcion pola persoa responsable da unidade receptora.

* Lembra o obxectivo do sistema e o cumprimento dos prazos previstos.

* Asegura a emision de resposta en todos os casos.

e Establecerd métodos para avaliar a satisfaccidn das persoas usuarias (enquisa).

e Periodicidade minima anual.

¢ O informe serd remitido 4 Comisién de Calidade ou as suas comisidns delegadas.
e O reitor/a podera encomentar a realizacién de informes extraordinarios.

e A UAP pode remitir ao/a reitor/a informes concretos se o estima oportuno.

¢ O informe anual estara a disposicion do publico xeral a través da web da UVigo.
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