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1. Objeto

El objeto del presente procedimiento es establecer la sistemdatica a aplicar
en la gestion y revision de las incidencias, reclamaciones y sugerencias del
Centro de Educacion Superior HYGIEA (EL CENTRO), adscrito a la UDIMA.

2. Ambito de aplicacién

Este procedimiento serd de aplicacion tanto en la gestion como en la
revision del desarrollo de las incidencias, reclamaciones y sugerencias.

3. Documentacion de referencia

Convenio de Adscripcion entre la UDIMA y EL CENTRO.
Directrices y Criterios del modelo SISCAL Madri+d.

e Modelo de formulario de registro.

Normativa de quejas y sugerencias de mejora de UDIMA.
Normativa Organizacion y Funcionamiento del CNETRO.
Informe anterior de incidencias, reclamaciones y sugerencias.

4. Definiciones

Incidencia: 1. Acontecimiento que sobreviene en el curso de un asunto o
negocio y tiene con él alguna conexiéon. 2. NUmero de casos ocurridos. 3.

Influencia o repercusion.
Alegacioén: Accién de alegar (Argumento, discurso, etc., a favor o en

contra de algo o alguien).
Queja: Accidon de quejarse (Acusacion formal en respuesta a una accidn o

resultados).




PROCESO DE GESTION

S o DE INCIDENCIAS,
;&P E T/ RECLAMACIONES Y CODIGO: PC10
L~ HYGIEA SUGERENCIAS DE

o MEJORA

Reclamacion: Oposicién o contradiccion que se hace a algo como injusto,
0 mostrando no consentir con ello.
Sugerencia: Propuesta, idea que se sugiere.

5. Responsabilidades

Junta de Centro:
e Definr el canal de atencidn de incidencias, sugerencias vy
reclamaciones.
e Aprobarla Memoria Anual de ISR y Plan de Mejoras.
Comision de Garantia Interna de la Calidad:
e Revisar la Memoria Anual de ISR y Plan de Mejoras.
VOAC:
e Elaboracion de la memoria anual de ISR y Plan de Mejora por Area
Académica.
Gerencia:
e Elaboracion de la memoria anual de ISR y Plan de Mejora por Area
Administrativa.
Coordinador de Calidad:
e Recepcion de la solicitud registro.
e Derivar la solicitud al responsable segin tema.
Secretaria General (Unidad de Gestion de ISR):
e Recepcion de la solicitud registro.
Derivar la solicitud al responsable segin tema.
Envio de respuesta al interesado.
Integracion de las memorias en la memoria anual de ISR.
Responsable segin el tema de la IRS:
e Andlisis y gestion de la incidencia, sugerencia o reclamacion y carta
de respuesta.
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6. Desarrollo

El proceso se inicia con la definicidon y publicacion del canal de atencion
de las incidencias/sugerencias y reclamaciones (ISR), por parte de la Junta
de Centro.

Una vez definido se procede a recepcionar las solicitudes por el
Coordinador de Calidad y por el Servicio de Atencion al Estudiante y a
derivarlas al responsable segun el fema de que se trate.

El responsable de la instancia implicada tendrd que analizarla y buscar
una solucion. Dicha solucion serd informada por escrito al reclamante, por
parte de la Secretaria General, dejandole la oportunidad de reclamar a
instancias superiores si no estd conforme con la propuesta adoptada.

Anualmente, se planificard, se elaborard una memoria anual de ISR y Plan
de Mejora por Area Administrativa o Académica, por parte del VOAC y
del Gerente.

Ambas Memorias y Planes de mejora serdn integradas en una Memoria
Unica por parte de la Secretaria General. Esta Memoria y Plan de Mejoras
se tfrasladard al CGIC para su validacion y posteriormente, se elevard a la
Junta de Centro para su aprobacion definitiva.

7. Medidas, andlisis y mejora continua

Dentro del proceso de revision anual del Sistema de Gestion de la Calidad
se incluird la revision del desarrollo de las incidencias, reclamaciones vy
sugerencias, planificando y evaluando cdémo se han desarrollado las
acciones pertinentes para la mejora. La Comision de Garantia Interna de
la Calidad del CENTRO, revisard el funcionamiento y resolucion de las
incidencias, reclamaciones y sugerencias de mejora y presentard un
informe a la Junta de Centro con propuestas de mejora.
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Finalmente, dentro del proceso de revision anual se comprobard la

consecucion de dichas propuestas de mejora.

8. Formatos y evidencias

Identificacion de la
evidencia
PC10ACT_JC_01
Acta de Junta de
Centro

PC10 INF_OT1 Registro
de incidencias,
sugerencias y
reclamaciones.
PC10 CART_01 Carta
respuesta

PC10 MEM_01
Propuesta Memoria
de ISR académica o
drea administrativa
PC10 PLN_O1
Propuesta Plan de
Mejoras

PC10 MEM_02
Propuesta Memoria
anual de IRS

PC10 MEM_03
Memoria anual de
IRS Revisada

PC10 PLN_02 Plan de
Mejoras Revisado

PC10 ACT_CGIC_01
Acta CGIC

PC10 MEM_04
Memoria anual de

Soporte del
archivo
Papel
Informdatico

Papel
informdtico

Papel
informdtico

Papel
informdtico

Papel
informdtico

Papel
informdtico

Papel
informdtico

Papel
informdtico
Papel
informdtico
Papel
informdtico

Responsable
custodia
o  Secretaria de lo-JC

o  Secretaria General

o Responsable de
Unidad implicada

o  VOAC/Gerencia

o VOAC

o Secretario General

o Secretario General

o VOAC

o Secretario de

CaGIC

o Secretario General

Tiempo de

conservacion

6 anos

6 anos

6 anos

6 anos

6 anos

6 anos

6 anos

6 anos

6 anos

6 anos
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Identificacion de la Soporte del Responsable Tiempo de
evidencia archivo custodia conservacion
IRS
PC10 PLN_023 Plan Papel o VOAC 6 anos
de Mejoras informdatico
PCI10ACT_JC_02 Papel o  Secretaria de la-JC 6 aNos
Acta de Junta de Informdtico
Centro

9. Rendicion de cuentas

Ante la Comision de Garantia de Calidad del Centro de Educacion
Superior HYGIEA, y ante el Director del Cenfro o el Gerente (segun el
Admbito) para la evaluacion de las acciones realizadas.

10. Diagrama de Flujo (Ver siguiente pagina)
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[ INICIO }
Convenio Adscripcién
UDIMA - Centro.
Directrices y Criterios
modelo SISCAL Definicion del canal de
Fundaciéon Madri+d atencién de incidencias,
Modelo de formulario sugerencias y reclamaciones
de registro.
Normativa UDIMA. Junta de Centro
Normativa del Centro
Informe anterior de IRS

o Recepcidn de la solicitud
PEO4. Medicion, registro
andlisis y
eIl Coordinador de Calidad
continua /Servicio de Informacién

Derivar la solicitud al
responsable segun tema

Coordinador de Calidad
/Servicio de Informacion

Andlisis y gestion de la
incidencia, sugerencia o
reclamacién y carta de

respuesta

Responsable segin materia

Registro y Envio de respuesta
al interesado

Secretaria General

O

Acta Junta de
Centro

Registro de
incidencias,
sugerencias y
reclamaciones

Carta respuesta
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Elaboraciéon de la memoria
anual de ISR y Plan de

Memoria de ISR por

Facultad o drea
administrativa
Mejora por Area pa———
Administrativa o Académica
Propuesta del Plan de
VOAC/Gerencia Mejoras
Integracién de las Memorias Memoria anual de
en la Memoria Anual de ISR incidencias,
sugerencias y
Secretario General reclomocBljgsﬁ
Acta CGIC
Revisar la Memoria Anual de e
ISR y Plan de Mejoras Memoria anual de
ISR y Plan de Mejora
Reviscc{gsi/ ]
CGIC —
Acta Junta de
Centro ]
Aprobar la Memoria Anual - @ OO
de ISR y Plan de Mejoras Memoria anual de
ISRy Plan de
Junta de Centro MeJ'OFQEJ,
NO

S

PC12. Revisidn
y mejora de
los planes de
estudio.

3Se aprueba 2

PEO4.

Medicién,
andlisis y
mejora
[ FIN

continua

PCO14
Informacion
PUblica”
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