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Disposicidns xerais.

PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSOAL.

As persoas responsables de tramitar as QSP gardaran o segredo e manterdn a debida discrecién sobre o seu
contido e a identidade da persoa usuaria, sen que poida usar a informacién para beneficio propio ou de
terceiros.

LINGUA.

As linguas de uso neste sistema de xestion de QSP serdn o galego e o castelan, a eleccion da persoa usuaria.

A resposta & QSP farase na lingua elixida pola persoa usuaria.

RESPONSABLES XESTORES DAS QSP.

En cada unidade, servizo e 6rgano de goberno estaran, cando menos, duas persoas dadas de alta no sistema
de QSP, entre as cales debera estar obrigatoriamente a persoa de maior responsabilidade xerarquica.

No caso dos centros, a persoa que ocupe o cargo de decano/a ou director/a estara acompafada pola persoa
responsable de xestionar os procesos internos de calidade do citado centro.

As persoas xestoras das QSP teran a competencia de comunicar, estudar e resolver sobre as queixas,
suxestions e parabéns presentadas, recadando, se é preciso, informacién doutros membros do centro, servizo
ou unidade administrativa previamente 4 sta resolucién. Seran tamén responsables de comunicar as altas,
baixas e calquera modificacion relacionada coas persoas dadas de alta no sistema de QSP.
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Procedemento de tramitacion.

PRESENTACION DA QSP.
A presentacién da QSP por parte dunha persoa usuaria debe realizarse dende o formulario electrénico

presente en todas as paxinas da web da UVigo.
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A persoa usuaria ten a posibilidade de introducir a sia QSP de dous xeitos: autenticada ou sen autenticar os
seu datos. No primeiro caso a persoa usuaria debe entrar cos seus datos na secretaria da UVigo e no segundo,
para aqueles que non son membros da comunidade universitaria, pode realizar igualmente a QSP pero non

precisa autenticarse na aplicacion.

No seguinte paso a persoa usuaria debe aportar os seus datos persoais e un correo para poder recibir a
resposta. No caso de que se trate dunha QSP autentificada, os datos témanse directamente da secretaria
virtual. Tamén debe indicar cal é o idioma preferido para recibir a resposta.
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Compre recalcar que non € posible introducir QSP andnimas, pero os datos s6 seran cofiecidos pola unidade
administradora do sistema, agas que se indique, no campo correspondente, a sia conformidade para que os
cofieza a unidade que vai responder a stia QSP.

As QSP poden ser individuais ou colectivas, neste Ultimo caso serdn rexistradas por unha persoa que actuara
como representante e debera achegar os datos identificativos de todas as persoas interesadas. As actuacions
efectuaranse coa persoa que actiie como representante que expresamente se designase ou, se for o caso, coa
persoa que figure en primeiro lugar.

Tamén se lle da a posibilidade a persoa usuaria de introducir algin ficheiro que considere oportuno e
necesario para a tramitacién da stia QSP.

A unidade xestora da QSP sempre tera visible a
documentacién que xunte a persoa usuaria que puxo a
QSP, o que lle sera de axuda para tramitala
correctamente.
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Unha vez rexistrada a QSP a persoa usuaria recibira un correo electrénico no que se lle informa do rexistro da
mesma, e no que se lle facilitan os datos necesarios para facer o seguimento da sia QSP.

No caso de que o desexe a persoa usuaria tamén pode cofiecer o estado de tramitacion da stia QSP dende a

sua Secretaria Virtual.

Dende esta funcionalidade da aplicacién podera consultar as QSP que tefia rexistradas. No caso de que o
precise tamén ten a posibilidade, novamente, de introducir un ficheiro, se o considera preciso para a

tramitaciéon da mesma.

Inicio [ Caixa Q5P / Qsps

Listaxe de Qsps

Codigo D.C icacio D.R Estado
QSP-18/0010 09/01/2018 Rexistrada

Tipo de usuario Unidade Clasificacidn externa Resposta

Qutro tipo de usuario interno Administrador QSP Parabén e-mail
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TRAMITACION: UNIDADE DE ANALISES E PROGRAMAS E UNIDADES RESPONSABLES.

Enviado pola persoa usuaria o formulario, os datos quedan rexistrados nunha aplicacién informatica, que lle
asigna unha referencia co seguinte formato: QSP-XX/YYYY, sendo XX a referencia ao ano da mesma e YYYY

o numero secuencial da mesma.

Inicie / Caixa QSP / Qsps / QSP-18/0010

Tratamento da QSP

cédigo  QSP-18/0010
Estado Rexistrada
Tipo de usuario Cutro tipo de usuario interno
Data de comunicacion 09/01/2018 02:11:16
Categoria ADMINISTRADOR Q5P
Unidade afectada Administrador QSP

Descricion Proba para manual.

Frr—

Tralo momento de rexistro dunha QSP a UAP debe determinar se é admitida a tradmite ou non. De ser admitida
a QSP, determinaranse as unidades administrativas afectadas.

Cada unha das Unidades incluidas na tramitacién das QSP, deberan comunicar & UAP as persoas que teran
acceso a aplicacion informatica para a tramitacién daquelas que lle sexan derivadas. As unidades tamén son
responsables de manter actualizados os datos de contacto, e de comunicar calquera modificaciéon que se
produza. Neste punto debemos recordar que entre os responsables xestores das QSP deben estar
obrigatoriamente: a persoa de maior responsabilidade xerarquica da unidade servizo ou 6rgano de goberno,
mentres que nos centros debe estar a persoa que ocupe o cargo de decano/a ou director/a, acompafada pola
persoa responsable de xestionar os procesos internos de calidade. As persoas xestoras das QSP tefien
competencia para:

— Consultar as QSP presentadas a stia unidade.
— Introducir a resposta na aplicacion.
—  Emitir informe.
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Cando unha QSP é asignada pola UAP a unha unidade xestora a aplicacion envia automaticamente un correo
4 unidade correspondente, co seguinte texto:

“Dende a Andlises e programas comunicamoslle que a QSP con numero de rexistro QSP-
18/0010 acaba de ser asignada 4 unidade "Administrador QSP" para ser respondida. Cédigo da
QSP: QSP-18/0010. Data de comunicaciéon: 09/01/2018 14:11.

Pregamoslle que coa maior brevidade posible acceda ao sistema de xestiéon das QSPs que ten
dispoiiible na stia secretaria virtual (https://secretaria.uvigo.gal) para, no prazo de 3 dias
habiles, indicarnos mediante as ligazons "Aceptar asignaciéon” ou "Rexeitar asignacion” se
corresponde ou non a unidade "Administrador QSP" responder a dita QSP.

Se asume a QSP lembramoslle que, no prazo maximo de 15 dias habiles desde a entrada da
QSP, debe respondela.

Para calquera dubida pode contactar connosco a través do enderezo de correo electrénico:

consulta.uap@uvigo.es.

razas pola sua colaboracion

”
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Aos servizos e unidades responsables chegaralles o correo anterior a todas as contas que estean incluidas no
sistema, ao mesmo tempo cada unha das persoas dadas de alta na aplicacién, pertencentes 4 unidade que
recibe a QSP, reciben un aviso ao iniciar a siia Secretaria Virtual de que tefien unha QSP pendente.

A unidade que debe responder:

e Revisara o texto da comunicacion na aplicacién informatica accedendo desde a Secretaria virtual ou
a través do enlace que se envia xunto co correo electrdnico.

e Se a asignacién da comunicacién non é correcta pode rexeitala premendo no apartado REXEITAR
ASINACION . No caso de rexeitar a asignacion, debe cubrir o campo de observacidns, nel podera facer
os comentarios que desexe explicando cales son os motivos para rexeitala e propor a unidade que cre
é a mais apropiada para respondela.

* A unidade xestora da QSP podera ver os documentos adxuntos pola persoa usuaria o cal lle sera de
axuda para tomar unha decisién sobre a asignacién e para a sda correcta tramitacion.

«  Seacomunicacién esta ben asignada, premera no apartado ACEPTAR ASINACION

e O prazo para aceptar ou rexeitar a asignacién é de 3 dias habiles seguintes 4 asignacién.
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No caso de que se rexeite unha QSP a UAP debe realizar de novo a asignacién a unha nova unidade ou manter
a asignacidn inicial, tendo en conta a recomendacién da unidade que a rexeita.

A unidade responsable da QSP pode ver, dentro da Secretaria Virtual, a listaxe das mesmas que ten asignadas,
tanto as pendentes de resposta, como as que se atopan xa pechadas. Pode tamén facer unha exportacién da
listaxe tanto a Excel como a .pdf. Tamén é posible facer un filtrado das mesmas en funcién do seu estado, ou
facer unha procura en funcién do seu cédigo, data, unidade, etc.
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Se a unidade que debe responder considera a QSP ben asignada, debe analizala e se o considera oportuno
pode solicitar informe a outra/s unidade/s. A unidade a que se lle solicita informe dunha QSP recibira un
correo electronico no que se lle avisa desta circunstancia. Ademais de poder ver, na Secretaria Virtual, as QSP
das que ten que emitir informe. O prazo para emitir informe é de 7 dias habiles.
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Comunicamoslle que debe emitir INFORME para a resposta da Q8P de referencia: Codigo da QSP: Q8P-
18/0010 Data de comunicacion: 0901/2018 14:11 Pregamoslle que acceda a0 sistema de xestion das Q3Ps
que ten dispofitble na sia secretaria virfual (hitps:/secrefara uvigo.gal) para consultar o contide da QSP e,

no prazo de 7 dias habiles desde a entrada da QSP, emitir o informe solicitade. Grazas pola =mia
colaboracion.

Inicio / » Xestidn de QSPs / QSPs / QSP-18/0010 / 180

Datos | Documentos

Emitir informe para unha Qsp

— Datos de Qsp
Cédige QS5P-18/0010
Data de comunicacién 09/01/2015 14:01
Data de rasposta 10/01/2015 13:01
Estado Pendente de resposta

Idioma preferido para recibir resposta ~ Galego

Clasificacién interna Non clasificable
Tipo de usuario Quitro tipo de usuario interno
— Descricion

Proba para manual

— Resposta
Esta é a resposta da QSP que fixemos de proba para elaborar o manual
— informe
Es visible =
* Contenido Este & un informe para a QSP de probas para o manual
] oy
— Do

m Cancelar
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Se a unidade a que se lle solicita o informe non esta dada de alta no sistema -por exemplo, coordinacién de
graos, mestrados...-, podera pedirselle igualmente informe, ben por correo electrénico ou por calquera medio
que se considere axeitado. Este informe debera engadirse como documento .pdf & aplicacién informatica por
parte da unidade responsable de dar resposta.

A unidade que debe de emitir o informe non pode cofiecer os datos da persoa usuaria, debe facerse fincapé
nesta cuestiéon para manter o anonimato das QSP.

E posible permitir que a persoa usuaria vexa o informe realizado e a introduciéon de documentos mediante
ficheiros se se considera oportuno.

Unha vez rexistrado o informe a unidade que o solicitou tamén recibe un correo que lle avisa de que o informe
solicitado foi rexistrado. Deste xeito pode facer o correcto seguimento das QSP das que é responsable.

Die: Anzlises & programas [mailto :negocizdol2 uapi® wvigo 2s] Enviado al: jueves, 11 de enerode 2018 13:18
Para: Coordinador Anilisis e Programas
Wsunto: O5P informada

omunicamoslle que o informe solicitado a Unidade de analises e programas (UAP) acaba de ser rexistrado.

Ladigo da Q5P Q5P-18/0010
Informe:
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SEGUEMENTO E RESPOSTA.

A Unidade que debe responder, unha vez analizada a QSP e valorado o informe, de ser o caso, debe elaborar
unha resposta, que debe se introducida e gravada na aplicacién, premendo no botdn ARDA R, co que a QSP
pasa ao estado de RESPONDIDA. E preciso recordar que o informe pode fundamentar unha resposta pero non

pode ser por si mesmo a resposta.

Todas as QSP aceptadas deben de ser respondidas no prazo de 15 dias habiles dende a sta asignacion.

A resposta debe cumprir cos seguintes criterios:

A resposta 4 persoa usuaria comezara sempre cun agradecemento polo uso da caixa de QSP, e por
participar na mellora da xestion da UVigo.

No caso dun parabén a resposta pode limitarse a un agradecemento por parte da Unidade
responsable.

A resposta debe ser motivada e debe conter as medidas adoptadas ou que se ten previsto adoptar
para atender a queixa ou suxestion.

As respostas deben ser claras e axustadas ao que demanda a persoa interesada.
0 nome e do cargo da persoa que responde quedaran rexistrados de xeito automatico.

De non tomar en consideracién en todo ou en parte a queixa ou suxestion especificaranse as razéns
ou motivos para tomar esta decision.

Unha vez gardada a resposta na listaxe das QSP
da UAP a mesma pasa ao estado de RESPONDIDA.
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Recibida a resposta a UAP debe analizar, en primeiro lugar, se a contestacidn se produce no idioma solicitado
pola persoa usuaria. No caso de non ser asi enviarase un correo a persoa responsable para que modifique o
idioma da sua resposta. A UAP debe, igualmente, revisar a resposta para asegurar que se responde as
cuestidns solicitadas pola persoa usuaria, ademais de asegurarse de que o ton xeral da mesma é o adecuado
para unha comunicacion oficial.

No caso de que a resposta se considere adecuada e conforme a UAP procedera ao peche da mesma. Pasando
ao estado de PECHADA.

Inicio / » Xestion de QSPs/ QSPs / Q5P-18/0010

J Datos | Datos de contacto | Unidades afectadas | Unidades que informan | Unidades que responden | Documentos

Pedir validacién da QSP Pechar QSP

A través da aplicacién informatica enviase un correo electrénico a persoa usuaria cun enlace no que pode
consultar a resposta.

0 formato de resposta que recibe a persoa usuaria é como o que podemos ver a continuacidn, e entrando no
enlace que se lle facilita, ou na sta Secretaria Virtual, pode ver a contestacién da mesma.
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A Unidade de andlises e programas tamén fai un seguimento da tramitacién das QSP que inclue:

e Asegurarse da recepcion da QSP polo/a responsable da unidade afectada.

e Asegurar de que as QSP son contestadas no prazo establecido.

Asegurar que se reposta 4 persoa usuaria, de ser o caso, ainda despois do prazo maximo establecido.
Con periodicidade minima anual realizara un informe sobre as QSP recibidas e tratadas e o
seguimento dos indicadores do proceso e das accidns correctivas e preventivas.
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Informacion de contacto

Universidade de Vigo

UNIDADE DE ANALISES E PROGRAMAS.

Edificio anexo a xerencia, planta baixa.

As Lagoas Marcosende s/n.
36.310 Vigo (Pontevedra)
Tel. 986.818.689

https://uvigo.gal/uvigo gl/administracion/analises-programas/index.html
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