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OBJETO

Atender a la comunicacion de incidencias, sugerencias, quejas y reclamaciones de
todos los grupos de interés. La gestion se efectla por vias que en el desarrollo del
proceso se indican, si bien todas ellas incluyen el envio final de las cuestiones recibidas
al Registro Global de sugerencias, quejas y reclamaciones (Buzon) de la Escuela con
objeto de que la informacion recogida sea de utilidad como indicador en la toma de
decisiones.

ALCANCE

Todas las cuestiones (incidencias, sugerencias, reclamaciones y quejas) recibidas en
la Escuela por cualquier canal, procedentes de los distintos grupos de interés.

GRUPOS DE INTERES

Todos los grupos (Estudiantes, futuros estudiantes, egresados, PDI, Organos de
Gobierno, Gestores (PDI y PAS), Administraciones, empleadores, y sociedad, en
general) pueden presentar sugerencias, quejas, etc. A través de los cauces
especificados en este procedimiento. A su vez, los indicadores detallados en el proceso
de gestion de incidencias, sugerencias, quejas y reclamaciones obran como indicadores
en la toma de decisiones y se recogen en la informacion incluida.

PROPIESTARIO / RESPONSABLE

El 6rgano responsable de la gestion de sugerencias, quejas y reclamaciones sera la
Comision de Calidad de Spain

ENTRADAS
= Registro global de sugerencias, quejas y reclamaciones
SALIDAS
= Informe anual de quejas y sugerencias
REGISTROS
= Registro global de sugerencias, quejas y reclamaciones
= Registros de la documentacion de entrada y salida.

= Informe anual de quejas y recursos académicos interpuestos
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INDICADORES

= Ratio de reclamaciones atendidas sobre formuladas, en el curso anterior (marco
de referencia 100%)
= Ndmero de reclamaciones formuladas en el curso analizado

Se presentara en el nform anual del programa.

FASES




PROCESO DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y
ﬁh S PA I N RECLAMACIONES PAG.

qp B ciness School VER. 03 -PO-09-
usiness Schoo [oct 2023]

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
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