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2. Objetivos y alcance

2.1. Objetivos

e Definir un proceso capaz de identificar y solucionar las no conformidades, registrarlas y tomar las
acciones correctivas o preventivas que correspondan.

2.2. Alcance

Este documento es de aplicacion a todos los programas formativos adaptados al EEES dénde la FPC
posee responsabilidad académica (programas de grado, de formacién permanente, ya sean titulaciones

oficiales o no oficiales).
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3.

Referencias y normativas

Marcos de referencia externos:

Programa AUDIT

Norma ISO 9001:2015

Estatutos de la Universitat Politécnica de Catalunya aprobados por el Acuerdo de Gobierno GOV/
43/2012 de 29 de mayo. Y publicados en el DOGC nim. 6140 de 1 de junio del 2012 y la correccion
de erratas publicadas en el DOGC num. 6257 de 20 de noviembre de 2012.



http://www.upc.edu/catala/la-upc/govern/normatives/boe/Estatuts%20UPC.pdf
http://www.upc.edu/catala/la-upc/govern/normatives/boe/Estatuts%20UPC.pdf
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4, Definiciones

Incidencia: acontecimiento que aparece en la ejecucion de un asunto o negocio y tiene algun tipo de
conexion, influencia o repercusion en el mismo.

Reclamacién: accion de pedir y exigir con derecho alguna cosa.

Queja: accion de manifestar disconformidad con alguien o con alguna cosa.

Sugerencia: insinuacion, inspiracion o idea que sugiere.

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada o de otra

situacion no deseada.

Accioén preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial o de otra

situacion potencialmente no deseada.

Accion de mejora: accion tomada para modificar un proceso de forma que funcione de una forma mas

eficiente o eficaz.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Mejora Continua: concepto utilizado en los modelos de gestidn, que implica un esfuerzo permanente por
parte de la Organizacion para avanzar en la Calidad.

FPC: Fundacid Politecnica de Catalunya.

SIS: Departamento de Sistemas y Servicios.
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5. Desarrollo del proceso

5.1. Proceso externo

5.1.1. Canal de atencion

Se establece un canal de atencion centralizado, ubicado en los campus virtuales de la FPC, para atender
las incidencias, reclamaciones, quejas y sugerencias que provengan de las distintas fuentes:

e Desarrollo de actividades docentes.
e Desarrollo de actividades administrativas.
e Alumnos, profesores, directores académicos

Las mismas seran recogidas en el aplicativo en funcion del alcance de la peticion:

e Infraestructuras.
e Sistemas.
e Programas.

Se recogera toda la informacién correspondiente al contacto que dio origen a la incidencia, reclamacion o
sugerencia, fecha y origen de la misma en el sistema.

5.1.2. Canalizacion de incidencias, reclamaciones y sugerencias

El Equipo de Sistemas y Servicios decidira si la incidencia, reclamacion, queja o sugerencia, ha de ser
canalizada al departamento responsable de su resolucion o ejecucion.

Una vez recogida se le asignara una categoria (Peticion / Incidencia) y una tipologia (Sistemas / Actividad
/ Infraestructuras).

En el caso de asignarse a la tipologia de Sistemas, si no se le pueda dar una respuesta inmediata, se
creard un ticket en la intranet para resolver la peticién, lo que inmediatamente asignara el/los
responsables/s de resolver la peticion. En este caso en el sistema de gestion de incidencias se indicara el
numero de incidencia para poder tener toda la informacién de la resolucién de esta.

Si la tipologia no es Sistemas, se le reenviara a la persona responsable correspondiente del departamento
segun la peticién / incidencia que haya creado, indicandole que esa persona se ha de hacer responsable
de dar respuesta a la peticion.

5.1.3. Definicién de la naturaleza y analisis de los motivos

Una vez que se reciba la incidencia, reclamacién, queja o sugerencia, el responsable de resolverla
comenzara a realizar un analisis de los motivos que lo provocaron y se pondra en contacto con el
solicitante. En caso de ser necesaria para aclaraciones requeridas, estas acciones quedaran reflejadas en
el sistema (Sistemas), a través de un campo de texto donde introducir observaciones y acciones
realizadas.

Una vez analizados los motivos se definiran las acciones necesarias para su resolucion, estas acciones
pueden ser de la siguiente indole:

e Acciones correctivas
e Acciones preventivas
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e Acciones de mejora

5.1.4. Aprobacion de acciones

En caso de que las acciones requieran aprobacion pasaran a un circuito de aprobacién dénde el
Responsable del departamento implicado analizara la viabilidad técnica-econdmica, la disponibilidad de
recursos y la verificacion presupuestaria. En caso de aprobacién se procedera a su planificacion, en caso
contrario no se realizaran mas actividades.

5.1.5. Planificacién, implementacién y verificaciéon de acciones

Una vez que hayan sido aprobadas las acciones, o las acciones que no necesitan aprobacion, se
planificaran para implementarlas. Esta planificacion e implantacién sera llevada cabo por el responsable
de resolucién de la incidencia. Una vez que se haya terminado con las acciones, el responsable del
departamento responsable de la resolucion verificara que la accion haya sida adecuada, en caso de que
no haya sido eficaz se indicara para que el responsable de su resolucion defina acciones complementarias
para su resolucion definitiva.

5.1.6. Comunicacion de cierre de incidencias, reclamaciones y sugerencias

Una vez que se haya tramitado la incidencia, reclamacién, queja o sugerencia, el responsable de su
resolucién comunicara al solicitante el estado de la misma.

5.2Proceso interno

5.2.1 Sistema de no conformidad interno

Cuando el personal detecte una incidencia, defecto o fallo interno, lo comunicara a su responsable de
departamento. En el caso que se considere que se trata de una incidencia significativa cumplimentara la
correspondiente ficha en sistema, a través del sistema interno de comunicaciéon de incidencias o no
conformidades.

Este sistema se encuentra en la intranet de la FPC (e-tickets) y tienen acceso todos los trabajadores de la
FPC.
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El responsable de la cumplimentacidn, anotara el tipo de incidencia que corresponda segun la clasificacién
establecida en el propio sistema de no conformidades. Se debe describir detalladamente el defecto o fallo
producido, e indicar cual o cudles han sido las causas que lo han motivado.

5.2.2 Definicion de la naturaleza y analisis de los motivos

Una vez que se reciba la incidencia, reclamacién, queja o sugerencia, el responsable de resolverla
comenzara a realizar un analisis de los motivos que lo provocaron y se pondra en contacto con el
solicitante. En caso de ser necesaria para aclaraciones requeridas, estas acciones quedaran reflejadas en
el sistema, a través de un sistema de mensajeria dentro del sistema de e-tickets, en el que interactuan el
solicitante y los responsables de la validacion, donde se introducen observaciones y acciones realizadas.

Una vez analizados los motivos se definiran las acciones necesarias para su resolucion, estas acciones
pueden ser de la siguiente indole:

e Acciones correctivas
e Acciones preventivas
e Acciones de mejora

5.1.7. Aprobacion de acciones

En caso de que las acciones requieran aprobacion pasaran a un circuito de aprobacién dénde el
Responsable del departamento implicado analizara la viabilidad técnica-econdmica, la disponibilidad de
recursos y la verificacion presupuestaria. En caso de aprobacién se procedera a su planificacion, en caso
contrario no se realizaran mas actividades.

5.1.8. Planificacién, implementacién y verificaciéon de acciones

Una vez que hayan sido aprobadas las acciones, o las acciones que no necesitan aprobacion, se
planificaran para implementarlas. Esta planificacion e implantacién sera llevada cabo por el responsable
de resolucién de la incidencia. Una vez que se haya terminado con las acciones, el responsable del
departamento responsable de la resolucion verificara que la accion haya sida adecuada, en caso de que
no haya sido eficaz se indicara para que el responsable de su resolucion defina acciones complementarias
para su resolucion definitiva.

5.1.9. Comunicacion de cierre de incidencias, reclamaciones y sugerencias

Una vez que se haya tramitado la incidencia, reclamacién, queja o sugerencia, el responsable de su
resolucién comunicara al solicitante el estado de la misma.

5.3 Analisis y plan de mejora

El Responsable de Sistemas y Servicios, en el supuesto de que los resultados no sean adecuados, sera
el encargado de elaborar un plan de mejoras.
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6 Seguimiento y medida

Las actividades de seguimiento y medicion del Proceso ‘Gestién de Incidencias, reclamaciones y
sugerencias’ se encuentran especificados en la evidencia ‘Listado de indicadores e informes’ (919.E.6.1.1)
definida en el Proceso de ‘Andlisis y utilizacion de los resultados’ (919.P.6.1).
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7 Evidencias

Listado de Incidencias, reclamaciones y

919.P.3.8.1 sugerencias Sistema SIS
919.P.3.8.2 Ficha incidencia interna o externa Sistema SIS
919.P.3.8.3 ﬁc:j:gges correctivas, preventivas y de Sistema SIS
919.P.3.8.4 Plan de Mejoras Sistema SIS

5 afios
5 afios
5 afos
5 afios
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8 Roles y actividades

En la siguiente tabla se detallan los roles y las actividades que se desarrollan durante el proceso:

Roles

Equipo de SIS

Responsable de resolucion

Responsable de SIS

Responsable del
Departamento de resolucion

Actividades

Definicidn de la incidencia, reclamacioén, queja o sugerencias.
Derivacion al departamento correspondiente de resolver la peticion.
Resolucion incidencia, en el caso de que sea del departamento de Sistemas.

Definicion de la naturaleza o alcance del problema.

Andlisis de los motivos que provocaron el problema.

Definicidon de acciones correctivas, preventivas o de mejoras.
Desarrollo de Acciones.

Comunicacion de cierre de incidencias, reclamaciones y sugerencias.

Elaborar Plan de mejoras

Revisién de analisis de viabilidad técnico-econdmica, disponibilidad de recursos,
verificacion presupuestaria.

Aprobacion de las acciones.

Desestimacioén de acciones.

Verificacion de resultados eficaces.




SISTEMA DE ASEGURAMIENTO INTERNO DE CALIDAD 919.P.3.8.2V4.2.d0CX
UNIVERSITAT POLITECNICA DE CATALUNYA
@ BARCELONATECH Pégma 13 de 16
Fundacio Politécica de Catalunya Gestién de incidencias, reclamaciones y sugerencias
Version 4.2
9 Ficha Resumen

Responsable del
Proceso

Responsable del Departamento de Sistemas y Servicios.

Organo Responsable

No Aplica.

Implicados y
mecanismos de
participacion

Grupos de Interés

Directores de Actividad, Equipo Docente: elaboracion de incidencias,
reclamaciones y sugerencias relativas a sus actividades.

Alumno: elaboracion de incidencias, reclamaciones y sugerencias.

PAS y Responsable de Departamento: resolucién de incidencias,
reclamaciones y acciones de mejora, y comunicacion a los afectados.

Directores de Actividad, Equipo Docente, Alumnos y PAS: aportacién de
informacion en los procesos del SAIQ que se recoge mediante el proceso
919.P.6.1 (Andlisis y Utilizacion de Resultados).

Rendicién de
cuentas

La rendicion de cuenta a los grupos de interés queda definida en el proceso
919.P.7.1 (Publicaciéon de Informacion sobre Titulaciones).

Mecanismos para la
toma de decisiones

Se detalla en los puntos 5 (Desarrollo del Proceso) y 6 (Seguimiento y Medicion)
del documento.

Recogida y andlisis de
informacién

Los indicadores del proceso se definiran y se recogeran de acuerdo en lo
establecido en el proceso 919.P.6.1 (Analisis y Utilizacién de Resultados).

Seguimiento, revision y
mejora

El Responsable del Departamento de Sistemas y Servicios sera el encargado
de realizar el seguimiento anual, revisar el proceso e implantar mejoras.
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919.P6.1
Andlisis y utilizacion de
los resultados

Resultados anteriores de
Gestion de Incidencias,
Reclamaciones y
Sugerencias

919.E.3.8.1

Listado de Incidencias,
reclamaciones y sugerencias
Externas e internas

v
Sistema intemo de
sugerencias, reclamaciones e
incidencias

v

Desarrollo de Canal de Atencién de

sugerencias, reclamaciones e
incidencias extemas

Desarrollo de
dades Doc - -

- Alumnat i titulats

- Societat

- Empreses

- Professorat (Experts
Académics)

Encuestas Se detecta

Alumnos incidencia,
- Profesores/Directores reclamacion o
sugerencia? %
S|
v
Canalizacién de las sugerencias, 919.E3.8.2
reclamaciones 6 incidencias al Ficha Incidencia.
responsable correspondiente
NO
v
Definicion de la naturaleza o
alcance del problema
v
Andlisis de los motivos que
provocaron el problema
s Z . 919.E3.83
Definicion de acciones correctivas, Acciones de mejora,
preventivas o de mejoras
k Necesitan Sl Circuito de
aprobacion? Aprobacién
Andlisis de viabilidad
técnica-econémica
NO %
Andlisis de disponibilidad de 5
NO recursos
Andlisis de verificacion
presupuestaria
NO
Planificacion de su S|
Implementacion - he
) 4

Referencias — 919.F.3.8 \

k Responsable de SiS . g:?:)esde

Responsable de resolucion de »
Responsable de Departamento sugerencias, reclamaciones e ‘r gOCIO.n Qe )
Equipo SiS de resolucion. incidencias eguimiento
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Desarmrollo de
Acciones

.

Evaluacién de resultados de las
acciones implantadas

¢ Son

eficaces?

s
v

Comunicacion de cierre de
incidencias, reclamaciones y <

sugerencias

v

Revision de los
resultados

NO
— x 919.E.3.84
Elaboracion de Plan de Plan de Mejora
Sl Mejoras

Referencias — 919.F.3.8 \

* Responsable de SiS

ﬂ % Responsable de Departamento
Equipo SiS de resolucién.

Responsable de resolucion de
sugerencias, reclamaciones e \rv
incidencias

Base de
Datos

Accion de
Seguimiento
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