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OBIJETO

Este procedimiento tiene por objeto establecer las pautas para la recepcidn, analisis,

tratamiento y respuesta de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones provenientes de

los usuarios y clientes del Servicio General de Apoyo a la Investigacion —SAl.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el personal del SAL.

NORMATIVA

El Centro de Informacién Universitaria (CIU) tiene establecido un protocolo general para

toda la Universidad de Zaragoza mediante el cual pone a disposicion de cualquier persona

usuaria de la Universidad un formulario electrénico o unos impresos fisicos para expresar

sus sugerencias, quejas y felicitaciones a fin de mejorar su calidad. Mas informacién en la

web https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones

RESPONSABLES

Directores de divisién, administrador y técnico de calidad y coordinador de procesos del SAI.

DESCRIPCION DEL PROCESO

1.

Cualquier usuario que desee formular una sugerencia, una reclamacién o una
felicitacion a alguno de los Servicios pertenecientes al Servicio General de Apoyo a la
Investigacion — SAl o a su unidad administrativa deberd entrar en la web del SAl y
acceder al enlace que esta dispuesto a tal fin en la seccidn de calidad de la pagina
principal: http://sai.unizar.es/formulario-sugerencias-reclamaciones-usuarios/

En dicho enlace se encuentra un sencillo formulario que el usuario debera cumplimentar
haciendo constar su nombre y su correo electrénico y la sugerencia, reclamacion o
felicitacion que realiza.

La informacion facilitada por el usuario llega a través de un correo electrénico al director
de la divisidn del Servicio implicado o al administrador del SAIl, dependiendo de a quién
esté dirigida la sugerencia, reclamacion o felicitacion. Esta informacién también sera
recibida por el técnico de calidad y coordinador de procesos, con el fin de realizar el
seguimiento de todo el proceso.

En el caso de que la sugerencia o reclamacién esté destinada a un Servicio del SAl, el
director de division determinard, en funcidén de la naturaleza de la sugerencia o
reclamacion, las acciones para analizarla con detalle.

En el caso de que la sugerencia o reclamacion esté focalizada en la unidad administrativa
del SAl, el administrador debe analizarla detenidamente.
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En el caso de que sea una felicitacidn, el director de division del Servicio implicado o el
administrador del SAl la reenviara a todo el personal de dicho Servicio o unidad

administrativa, a modo de reconocimiento por el trabajo realizado.

3. El director de divisién o el administrador del SAI, segun corresponda, responden al
solicitante, con copia al técnico de calidad y coordinador de procesos, mediante un

correo electrénico en el plazo de 30 dias naturales.

4. Eltécnico de calidad y coordinador de procesos realizara un seguimiento de la ejecucion
de las acciones definidas, si las hubiere, para la resoluciéon de la sugerencia o

reclamacion recibidas.

5. El técnico de calidad y coordinador de procesos procedera al archivo de todas las

sugerencias, reclamaciones y felicitaciones recibidas y del tratamiento practicado.

6. En las reuniones de la comisidn cientifica se expondra el estado de las sugerencias,

reclamaciones y felicitaciones recibidas en los meses anteriores.
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7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Ninguno.

8. SISTEMA DE SEGUIMIENTO
e N2 de sugerencias recibidas/afio.

e N2 de reclamaciones recibidas/afio.

e No de felicitaciones recibidas /afio.

e N2de mejoras en el funcionamiento del SAl cuyo origen esta en las sugerencias o en

las reclamaciones recibidas/afo.

9. ANEXOS

No existen.
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