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Actualización de formato y estilo según criterios del modelo SAIC 2.2. 

 

Objeto: El objeto de este procedimiento es describir el proceso de gestión de todas las 
quejas, sugerencias y felicitaciones que se presenten en el Centro, asegurando 
que cada una de ellas es tratada por la unidad organizativa adecuada y que 
el interesado puede conocer el estado de gestión y la resolución de las 
mismas. 

Responsable/ 
Propietario: Subdirectora de Calidad y Acreditaciones 

Documentos de 
referencia: 

• Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco 
general para la mejora de la calidad en la Administración General del 
Estado. 

Registros: • ANX-PR/SO/006-01: Registro de queja, felicitación o sugerencia. 

• ANX-PR/SO/006-02: Informe de resultados (estadísticas). 

 
Indicadores1: 

IND-PR/SO/006-01 Número de quejas presentadas 

IND-PR/SO/006-02 Número de sugerencias presentadas 

IND-PR/SO/006-03 Número de felicitaciones presentadas 

IND-PR/SO/006-04 Porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente respecto al total de quejas 
recibidas 

IND-PR/SO/006-05 Tiempo medio de resolución/gestión de la queja, felicitación o sugerencia, 
desde la presentación de la misma hasta la comunicación de la resolución al interesado (Días-h) 

 

 

 
1 El estándar, la periodicidad y el responsable de cada indicador se establece y revisa en la Ficha de 
indicador (ANX-PR/ES/001-05) y se traslada al Cuadro de mando integral  

 Responsable de 
elaboración 

Responsable de 
revisión 

Responsable de 
aprobación 

Nombre: INMACULADA DURÁN 
REYES BELÉN DIEZMA IGLESIAS JOSÉ MANUEL PALACIOS 

ALBERTI 

Puesto: TÉCNICO DE CALIDAD 
SUBDIRECTORA DE 

CALIDAD Y 
ACREDITACIONES 

DIRECTOR 

Fecha: 15/06/2026 22/06/2026 24/06/2026 

https://www.boe.es/eli/es/rd/2005/07/29/951/con
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Siglas: 

UC: Unidad de Calidad 
QSF: Queja, sugerencia o felicitación 

 

UNIDAD DE CALIDAD UNIDAD
ORGANIZATIVAUSUARIO SALIDASENTRADAS

Presenta queja, sugerencia o 
felicitación  a través de: Buzón, 

Secretaría, Web o Delegación de 
Alumnos.

Registra la  queja, felicitación
o sugerencia

Realiza una valoración de la 
misma y la  envía 

a la Unidad correspondiente

Realiza un análisis y va loración 
de la Q,S,F

Puesta en práctica de las 
acciones pertinentes

Informa a la UC que la 
acción ha sido realizada o 
no y su resultado, en su 

caso

Registra las acciones 
real izadas

Informa al interesado

ANX-PR/SO/006-01
Registro de la  queja, 

felicitación o sugerenciaSI

PR/SO/006 PROCESO DE GESTIÓN DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 

Queja, sugerencia o 
 felicitación 

ANX-PR/SO/006-02
Informe de resultados 

(estadísticas)

SI

PR/ES/001
Elaboración y revisión

del Plan Anual de Calidad

¿Está satisfecho 
con la acción 

real izada?

NO

Recopilación y análisis de la 
información

 ¿Proceden acciones 
correctivas/ 

preventivas/de mejora 
a desarrol lar?

SI

NO

¿Tiene la unidad 
capacidad para 
real izar las por sí 

misma?

SI

Solicita 
autorización

¿Recibe 
autorización?SI

NO

NO

PR/ES/004
Publicación de la 

información

¿El usuario ha 
dirig ido la queja a 
alguna unidad en 

concreto?

NO

 


