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SUXESTIONS, QUEIXAS E RECLAMACIONS

OBXECTO

Rua Poza Cabalo, s/n

36212 VIGO (Pontevedra)

T: 986 246 399 - F: 986 138 075
esad.galicia@edu.xunta.es

Documentar o proceso de suxestidns, queixas e reclamacions recibidas na ESAD de
Galicia a través dos mecanismos que se establecen, coa fin de dar resposta as
mesmas e dispofier de datos para identificar deficiencias e establecer as medidas
encamifiadas a mellora da calidade no ensino e nos servizos que se ofrecen.

AMBITO DE APLICACION

Alumnado da ESAD.

Profesorado da ESAD.

Persoal de Administracién e Servizos.

Grupos de interese e as persoas que 0s integran.

Persoas e entidades que sendo ou non usuarios da ESAD o estimen oportuno.

RESPONSABILIDADES E FUNCIONS

Direccioén

Coordinar o desenvolvemento do procedemento e velar

cumprimento.

Secretaria académica

polo seu adecuado

Dilixenciar os escritos segundo o procedemento habitual segundo cada caso.

Departamento de Calidade

Recoller as SQR e avalialas.

Atender as SQR procurando medios para a stia solucion.
Encomendar, de ser precisos, os informes necesarios.
Contestar as SQR e informar & comunidade escolar.
Conservar 0s rexistros.

Garantir o cumprimento da norma.

Servizo de Garantia Interna de Calidade

Facilitar informacién e documentacion aos usuarios.
Aconsellar en relacion con posibles consultas.

Analizar as SQR propostas polo responsable do Servizo.
Elaborar os informes dos prazos requiridos.

Velar polo cumprimento da norma.

Persoal de administracién e servizos

Facilitar informacion e documentacion.
Recoller e tramitar documentacion.
Elaborar os informes dos prazos requiridos.
Velar polo cumprimento da nhorma.
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DESENVOLVEMENTO
Definicion de conceptos

1.- Suxestion: é toda idea que se achega co animo de mellorar o funcionamento xeral ou
dalgun servizo en particular. Depositanse na caixa de correo. Non é obrigado contestar por
parte da ESAD & persoa propofiente, o que non implica que non se tomen as medidas para
atender a solicitude de considerala razoable.

2.- Queixa: expresa insatisfaccion sobre aspectos nos que a ESAD non ten obrigas legais ou
contractuais. As queixas sen asinar depositanse na caixa de correo e as asinadas en
Secretaria. Non é obrigado contestar, 0 que non implica que non se tomen as medidas para
atender a solicitude de considerala razoable.

3.- Reclamacién: Expresa insatisfaccion en relacién con cuestions, aspectos ou servizos nos
que a ESAD ten obrigas legais ou contractuais. As reclamacions non poden ser anénimas,
deben ser asinadas e depositadas en Secretaria. Hai obriga de contestar nun prazo de quince
dias, resolvendo sobre o asunto. Se for o caso, a ESAD debe indicar os prazos de recurso
contra a resolucién realizada e o organismo ao que se pode recorrer se a resposta non fose
satisfactoria para as partes.

En caso de dubida, o tratamento dado pola ESAD de Galicia sera sempre o de
RECLAMACION.

Procedemento

As persoas que desexen formular unha Suxestion, Queixa ou Reclamacién deberan
cumprimentar o impreso 1P801.01 e, segundo o caso, depositalo na caixa de Correo ou en
Secretaria. O persoal de Conserxeria e Secretaria, asi como os integrantes do Equipo de
Direccion e do Servizo Garantia Interna de Calidade deben axudar a persoa que asi o solicite a
cumprimentar o dito impreso, que estara a disposicion dos usuarios en Conserxeria e
Secretaria.

Recibidas ou recollidas as Suxestions, Queixas e Reclamaciéns en Secretaria e rexistradas no
Rexistro de SQR, FC801.01. Estas son remitidas & Area de calidade, quen procede ao seu
estudo, e reclamando os informes que fosen pertinentes, mediante 0 modelo e iniciando as
accions que fosen precisas para o cofiecemento dos feitos e para establecer as medidas
correctoras, se for 0o caso, que deben ser comunicadas en toda circunstancia ao equipo de
Direccion da ESAD. A partir dese momento procédese ao arquivo das dilixencias e comunicase
as partes as medidas tomadas. A comunicacién as partes realizarase segundo o impreso
CM801.01. Todo o expediente debe arquivarse nunha carpeta que tefia visible o nimero de
rexistro da Suxestién, Queixa ou Reclamacion.
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Actuacions da ESAD de Galicia

VERIFICACION DOS FEITOS POR Don/Dona:

Rua Poza Cabalo, s/n

36212 VIGO (Pontevedra)

T: 986 246 399 - F: 986 138 075
esad.galicia@edu.xunta.es

DATA: [ 1], LI, LICICIL] CALIFICACION: STIQ[LIR[]

Contestacion: Si[] Non[]

Data de comunicacion e rexistro [_][ ], [ 1], LI
Individual [ ] Publica [ ]

Outras vias, instancias e prazos:

Sinatura

Descricion da actuacion da ESAD:
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