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Proceso

Xestion da calidade e mellora continua.

Historico de evolucions

INDICE DATA REDACCION MOTIVO DAS PRINCIPAIS MODIFICACIONS
Creacion do procedemento (documentacién marco) PA-04 «
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00 S ._.01‘,02120.10_ Umdade de Estudose

-'._Programas : i::ﬁgt{:éns e parabéns »do snstema de calldade do émb[to de_..
i . Intervalo de modificaciéns realizadas polos centros no &mbito
01-03 2008-2011 g’:@;??nj edgogéarantla dos seus SGIC, baseadas fundamentalmente nas
) cent “;Sa recomendacions establecidas nos informes de avaliacion dos
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trama de redacciéon e estrutura; novos contidos en relacién as
queixas, suxestions e parabéns,
.'}:sq;:‘:iauaenldggrﬁbo Integra e substitie o procedemento
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| OBXECTO

Definir a metodoloxia que permite realizar, dun modo estruturado, a xestién (presentacion, recollida,
rexistro, transmision as persoas implicadas, andlises, resposta e resolucién) das queixas, suxestiéns e
parabéns dos usuarias/as ou grupos de interese da Universidade de Vigo, asi como ¢ seu seguimento e
revision periédicos.

I ALCANCE

Este procedemento aplicase a todas as queixas, suxestions e parabéns no ambito do

+ sistema de garantia interna de calidade dos centros e titulacions, € do
» gistema de xestidn da calidade no ambito de xestion

da Universidade de Vigo.

Quedan excluidas deste procedemento as reclamacions respecto das cualificacions das probas de
avaliacion, gue son xestionadas a través do procedemento establecido no Regulamento de estudantes.

Nota 1: este sistema é independente das actuaciéns do Tribunal de Garantlas.

Nota 2: recursos administrativos

O sistema establecido neste procedemento é independente do sistera de recursos administrativos previsto na Lei
30/1692, do 26 de novembro, de réxime xuridico das administraciéns & do procedemento administrativo comdn. As
queixas presentadas non terdn cardcler de recurso administrativo nin interromperan os prazos establecidos na
normativa vixente. A presentacién de queixas non supord, en ningln caso, a renuncia ao exercicio doufros dereilos e
acciéns que poida exercer calquera persoa interesada.

It REFERENCIAS

111.1. Normas

L.exislacion

- Lei organica 4/2007, do 12 de abril, pola que se modifica a Lei organica 6/2001, do 21 de decembro, de
universidades.

- RD 861/2010, do 2 de xullo, polo que se modifica o RD 1393/2007, do 29 de outubro, polo que se establece a
ordenacion das ensinanzas universitarias oficiais.

- Lei orgénica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccion de datos de caracter persoal (LOPD).
- Lei 59/2003, do 19 de decembro, de sinatura electrénica.
- Lei 11/2007, do 22 de xufio, de acceso electrénico dos cidadans aos servizos publices.

- RD 1671/2008, do 6 de novembro, polo que se desenvolve parcialmente a Lei 11/2007, de 22 de xufio, de acceso
electrénico dos cidadans aos servizos publicos.

- RD 951/2005, do 29 de xullo, polo que establece o marco xeral para a mellora da calidade na Administracion
Xenal do Estado.

' I i Area de Apoio &
UniversidaeVigo e
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- Lei 4/2008, do 30 de xufio, de transparencia e de boas practicas na Administracién Plblica Galega.
- Estatutos da Universidade de Vigo.

- Resolucién reitoral da Universidade de Vigo, do 21 de maio de 2014, pola que se modifica a Resolucién do 7 de
maio de 2014, de delegacion de competencias.

Normas e estandares de calidade

- ENQA: Criterios e directrices para a garantia de calidade no Espazo Europeo de Educacion Superior.
* 1.1 Politica e procedementos para a garantla de calidade
¢ 1.2 Aprobacién, control e revisidn periddica dos programas e titulos
+ 1.8 Sistemas de informacion.

- ACSUG, ANECA e AQU: Programa FIDES-AUDIT. Documento 02: Directrices, definicién e documentacion dos
Sistemas de garantia interna da calidade da formacion universitaria.
« Directriz 6. Dasenvolvemento dos programas formativos e outras actuacions orientadas &
aprendizaxe do estudantado.
« Directriz 9. Resultados para a mellora dos programas formativos.

- ACSUG: Programa do Seguimento de tltulos oficiais.
- Norma UNE-EN 180 9000; Sistemas de xestién da calidade. Fundamentos e vocabulario.
- Norma UNE-EN IS0 9001: Sistemas de xestién da calidade. Requisitos.

- Norma UNE- IS0 10002: Xestién da calidade. Satisfaccion do cliente. Directrices para o tratamento das queixas
nas organizaciéns.

Qutros documentos de referencia

- Plan Avante da Universidade de Vigo.

- Gufa para a xestion das queixas e suxestions (Axencia Estatal de Avaliacién das Politicas Publicas e a Calidade
dos Servizos, AEVAL)

- Universidade de Vige: Manual de linguaxe inclusiva no émbito universitario,

[I1.2. Definicions

- Queixa : expresion de insatisfaccion feita a unha organizacion con respecto aos seus produtos ou
servizos, ao propio proceso de tratamento das queixas, onde se espera unha resposta ou
resolucion expllcita ou implicita.

(UNE- [SO 10002).

- Queixa non clasificable : comunicacién dun usuario/a ou grupo de interese cuxa manifestacién de satisfaccion,
insatisfaccién ou recomendacién non fai referencia a unidades ou procesos no ambito
deste procedemento e que, nommalmente, se traslada a outro 6rganc ou unidade
competente.

Xa que logo, non se considera, para os efectos deste procedemento, como unha QSP.

Tamén se clasifican deste xeito as comunicaciéns das cales non se poida deducir ningin
tipo de clasificacién sobre o seu contido.

- Suxestién : expresion onde se recomendan mstloras nos produtos ou servizos prestados dunha
organizacion gque non necesariamente provoca insatisfaccion ou descontento.

- Parabén : expresién positiva efou de agradecemento respecto dos produtos e servizos prestados
dunha organizacion.

- Usuariofa : organizacion ou persoa que recibe un produto ou un servizo {sindnimo de clients/a).

(UNE-EN IS0 9000)
O uso do termo & tradicional nas administraciéns ptblicas.

- Grupo de interese : persoa ou grupo que ten un inferese no desempefio ou no éxito dunha organizacion.
(UNE-EN [SO 8000)
‘( ] . . d \/; Area de Apoio &
niversi ade lgO Docencia e
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- Rectamacion 1 queixa debida ao incumprimento dos requisitos do sistema de garantia / xestion de
calidade ou dos compromisos establecidos nas cartas de servizos. Pode requirir medidas
de emenda ou de compensacion.

- Reclamante : persoa, organizacion ou o seu representante, que expresa unha queixa ou reclamacion.
{UNE- IS0 10002)

- Retroalimentacion : opiniéns, comentarios & mostras de interese acerca dos produtos ou o proceso de
tratamento das queixas.
(UNE- ISO 10002)

- Satisfaccién do cliente {(usuario ou grupo de interese)} : percepcion do cliente (usuario ou grupo de interese)
sobre o grao en que se cumptriron 0s seus requisitos.
(UNE-EN 150 9000)

- Demanda . expresién en ton de esixencia de novos servizos ou ampliacién dos existentes non
recollidos no sistema de garantia / xestion de calidade {non se pode dicir que estamos ante
unha gueixa ou reclamacion, pois non se relacionan cunha percepcion de prestacion
incorrecta dun servizo nin representan ningan incumprimento de requisitos, pero ainda asi
poden proporcionar informacion valiosa sobre as expectativas dos usuariosfas ou grupos
de interese)

Nota 3: as queixas dos grupos de interese son un indicader habitual dunha baixa
satisfaccién, pero a ausencia destas non implica unha elevada satisfaccion dos grupos de
interese.

Nota 4;: mesmo cando se acordaron con eles 0s requisitos dos grupos de interese e estes
se cumpriron, isto non asegura unha elevada satisfaccion dos grupos de interese.

{Norma UNE-EN 150 9000}

- Comisiéns de titulacion: comisiéns con responsabilidade no desenvolvemento da titulacion (comisidns académicas
da titulacién, de docencia, de coordinacion de titulos impartidoes en varios centros...).
(Directrices xerals para o seguimento de tltulos oficiais de grao e mesirado da Universidade
de Vigo).

1.3. Abreviaturas e siglas

- ACSUG : Axencia para a Calidade do Sisterna Universitario de Galicia
- ANECA : Axencia Nacional de Avaliacién da Calidade e Acreditacion
-AQU : Agéncia per a la Qualitat del Sistera Universitari de Catalunya

- CGIC :Comision de Garantia Interna de Calidade

-ENQA : European Association for Quality Assurance in Higher Education (Rede Europea para a Garantfa da
Calidade na Educacién Superior)

-PAS : persoal de adminisiracion e servizos

-PDl  : persoal docente e investigador
-RD : Real decreto
-RR : Resolucion reitoral

- 8GIC : sistema de garantia interna de calidade
-UEP :Unidade de Estudos e Programas

IV DESENVOLVEMENTO

IV.1. Finalidade do proceso

Area de Apoio &
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Contribuir ao incremento da satisfaccidon dos/as usuarios/as ou grupos de interese a través dun tratamento
eficaz das queixas, suxestions e parabéns, impulsando asi a estratexia de mellora continua e a
participacion destes nas actividades da xestion de calidade.

IV.2. Responsable do proceso

¢  Coordinadorfa da Unidade de Estudos e Programas (dmbito de xestion)
e Vicedecanato ou subdireccién con competencias en calidade (@mbito docente)

IV.3. Indicadores
Os indicadores asociados a este proceso estan identificados e definidos no procedemento DE-02 P1

«Seguimento & medicidny.

IV.4. Diagrama de fluxo

Area de Apoin &

Ul’liV@I‘Sidade\/igO Docencia e

Calidade

Unidade de Esfudos e
Programas
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A) COMUNICACION E CLASIFICACION DA QSP

Entrada Usuario/a

UEP

Area ds Apoio &
Docencia e Calidade

Saida

Como

10
Comunicackin daQsr
(redaccibn e envla)

Y

20
Recepcién da QSF,
rexistro automdtico
e codificacién
(2plicacién inform dtica

h 4

30
Solciuds de
resposia?

35
Xeraclén da
confirmacién de
rexistro
[aplticacién Informética)

40

Anflisee clasgficackén previo

daQsp

&0
Clasificeble?

Non

&
£nvioapusa
nidada?

%

53
Remisién 4 uridade ou
drgano competente ou
"peche do tratamenta

¥

55
Peche dz comunicacidn
cousianofa

60

Distribucién da Q3P ao
émbito afectado

76

0 A cominkacén realizase
a bavés dunformulario
decirdico

(anexo 1 - Formudario de
Q8P rurha caxatinica g
QSP accestie dasde todas
a5 pAxnaswabda
Universidade d2 Vigo

centros e itaciéns,
servizos...).

Trétasedun moda do
presertaciin das Q5P
centraizado, que Battao
seu tratamento.

A tpificacién dos usuadosfas
estadeinida nos
Cernentarios.

s datos mihmes peoesaries
paratramiar aQSPson’

- Epa deusuadola,

-Epa (@, 5 ou P), descricién
& unidade destnatada da
asP,

~modo de cortacto {e-mal..)
¢ diomaprefeddoparaa
resposta e

-datos dz contacto, no caso
dz solcitarunharespasta.

20 Ac entrarnaaplicaddn, a
comuricacidn xera unha
relerenca ca formato SQF-
XEYYY:

2002 Wiimes ddtes do ano
YYYY: i secuenctal

35 A confimacién doredstro
inclie adima®s areferenca
da QSP.

40 e 60 A parbr dos dales
dispaibles daQsP,
daterminase:

- s& enta no dmbito de
srluacin deste
procedemento (& clasifeahlk
como QSP)

-5& 5e Conirma ou, ne seu
oasa, se modfca a
dasificecidn previado
wueriofa {08 cu P)

-0 &mtito afectady (senvizos,
&eaes, cantros ou
fubdine...).

A Area d2 Calidade pode
cotaborar pestaandise,

51 A reitisidn constitase¢f
ol acitdase dexeito previo
coa urfdads ou drgano
dastinatarta.

£3 Enviase por cotren
dedréalco.

65 O pechedo tatamento
{paraos efectos daste
procedmento) stpdn:

-a camuncacién do pache
do katemento 20 wsuariofa
(se especifcou 0 seu
contacio), e

- 8 acluhzacion e grabacién
na apficacidn informaca.

60 Distbucitn (asfgnaciin) a
través da apficacion medams
un aved par carreo
electrénice.

Reatizase segundoos
crieslos establecidos nas
Comenfarios

UniversidajeVigo

Area de Apoio &
Docenciae
Calidads

Unidade de Estudos e
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B) REVISION DA ASIGNACION E TRATAMENTO DA RESPOSTA DA QSP

Entrada

.4——

Si
X
80
Determinxida da
respansshiidade da
resmstz

85

4

£ rece sxainformer
(pedrlfrmes?

]

X

90
Daterminzcidnda
responsabilidade da
Informacidn

IR

96
Ezboracidn do nfarme
(s rax'sto na apicaddn)

=

100
Anfbseda QSPe do
nforme, d2serocasa

1

104
Trdtzea dunha
redamadin?

Responsaike da Responsable de Responsable de Responsable de Salda Cemo
uridada receplora informacion resposta validacidn
T0 Aparsdarecapirada
70 ds‘&?b.‘fam\ﬁﬁaejem
ES'GNaCONB LA a
As'anad%réopo?redada 1 Nerr @ Dagr.m congidermlo asl

Sotcitudede apertura d4
ron confsrnidade

f10
Propostade resohicdn e

derapostaaouniarafa,
de serncaw

o

125
. Emis¥ndarespostzan
uswariofa

""""" l o

130

Pache da comunitatidn
da Qse

praceds 4 eda davoucin(d
UEP) run prazo miximo da
2dizshitiss

3080 Esteresponsshlaads
datarninass saguinfoos
crteries esEhisdido s ras
Comalsies

A ok g BRI par
o ¢2 L.

100 A ardlearealzesa
eenxuntamerts co parsod da
=5 unidads eloscas
garsess pemneatiss
daltaas uildades afechadas,
da B2rocasy

PasHescrizdos para
eonsidamr para aandtes
s

- gravidada nas edes
consatuercas au akolos. ).
~lmpleaddns da sepuidids
efou medo anbianta,

- carglrdade,
-Erpactoecmndmos, ra
docends, ra yastdn .,
-mecesdada efoy
postidedade acding
bmedizas

Asrdieagrdvezana
epTEasiin

101 Estasolcndz malase
a bavés da apicacdn

Vi rense Cometlarias parag
s2u ratamienta

O A meposaresizesa so
cands o usuarofa 0 st DY
prevamaria (g 39)
Viranss Comsatadas
sdichoralsmepack da
Fespusta

Aproposty givaca ra
pleaciin

120 Olnkrma & a(s)
propastas) son valdadis
sagundo 25
resporsatifdzdes desoas
nag Comentarios
AvFibddngdveze m
aptcadén

125 Envia porcorseo
electréied ean xusticarte
da rece pdin a rovks da
spfcadin

S0 g3 &0z B ROt par
carel postE candoo
wsuwrisla olndqua
&apresamerts.

Arssposaredizase
erpeganis o anem, run
srazomirmada 15 dizs
radbiTes {que sacortandasde
a datads caminleaciin da
ose).
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C) SEGUIMENTO E MELLORA
Entrada Rﬁ?;“f::g;"e Respansabla de uep Comlsién de Calidade Safda Como
140
130 N Ree-aa;iréer:{t::;accﬁns
{ros prazos esksblecidos)
150 A QSP consddérae
150 oniwolastotreli

Feche dotratamentoda

¥

h 3

160

Reglizaddn dunInbime de

170

Difusénde Irforme de QSP

180

Segu'mento eanfise dos

resutados da tratamento
das Q5P

- realz&mnss da xe ez
= mcifns pevslae
-a0SP kiresstz

180 tnformz ean
peredddads mnimazod
sabre as Q8P recbids ¢
fratatss, que rcidrd
~urha andiss ssqunda os
crierdos dadasicadine
aigracdn estabizddos nos
Comentaizs ol oufres e
se consderen da Irerese, e
- o segdreerda dos
frdeadomesdishs proceso e
das accdns carreclias &
préverdhvas, de 68ro casa

QinfrmarecoTerdas
achieg das dsfrias
peisoas Riporeatis de
vVicserends, senvizds,
centres_enrefaciénac
raamertodasQ 5P,

170 A disénreatao=ms,
Folo Menos, aus
resporsabias dos protesss
dagesiindmQSPea
culras unidade simgicadas,

130 A ard'se dotnforre
sava de enfradaparacs
Rl

~pedlsian pola Direain

- seguiments emisTera das
thiaditns

-xestdn das Q5P {eoro
fards da rreara)

UniversidageVigo

)

Area de Apoio &
Docencia e
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Comentarios:

¢ Etapa 10: comunicacién da QSP.

O usuariofa pode ser individual ou colectivo, segundo a tipificacion definida deseguido:

Estudante de grao ou de 1% e 2° ciclo
Estudante de mestrado ou de doutoramento
Estudante doutros estudos propios da Universidade de Vigo
PDI
PAS
Outros internos (especifiquese)

Empresa
Qutros externos (especifiquese)

As QSP colectivas deberan ser rexistradas por unha persoa representante identificada, que debe xuntar
na aplicacién a listaxe de todas as persoas implicadas.

A tipificacién € Unica para cada comunicacion.

As linguas que se empragan neste sisterna son o galego, o castelan € o inglés.
A QSP pede incluir os documentos adxuntos que o usuariofa considere oportunos.

» Etapa 20: recepcion da QSP, rexistro automatico e codificacion (aplicacion informatica).

Proteccion de datos de caracter persoal:
Os datos de caracter persoal non se lles esixen aos usuarios/as do sistema de QSP, agas que
estes desexen que se lles comunique unha resposta.

Nos formatos de calquera tipo onde se realice unha comunicacidén cos usuarios/as deste sistema
incluirase a seguinte indicacion:

Os seus dafos incorporaranse a unha aplicacion informatica da Universidade de Vigo. En
cumprimento da Lei orgénica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccion de datos de
caracter persoal (LOPD), s6 se utifizaran para responder as queixas, suxestions e
parabéns da Universidade de Vigo e, en ningtin caso, se cederan a ferceiros. Podera
exercer o0 sel dereito de acceso, reclificacion, oposicion e cancelacion mediante un eserito
dirixido & Xerencia da Universidade de Vigo.

. : ; Area de Apoio &
UniversidagVigo Docencat

Calidade

Unidade de Estudos e
Programas
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Os criterios para determinar as responsabilidades nas etapas seguintes estan descritos na taboa
deseguido:

« Etapa 60: distribucién da QSP ao &mbito afectado,
« Etapa 80: determinacion da responsabilidade da resposta.
e Etapa 120: validacidn do informe y da(s) proposta(s).

Ambito de xestion:

Xefale de servizo,
Direccién,
Responsable, Administracion,

Ambito docente:
Decanato ou direccion do
centro

Ambito de xestién:
Responsable da unidade
receptora

Ambito docente:

Membro do equipo directivo /
decanal {en funcién das sGas
competencias), coordinador/a
da titulacion, direccidon do
departamento...

Ambito de xestién:

+ Centros: administracion

* Servizos cenfrais:
Xerencia

Ambito docente:
Decanato ou direccién do
centro

+ Etapa 102; solicitude de apertura dunha non conformidade.

Unha reclamacién € un tipo de non conformidade. En consecuencia, analizanse as sllas causas e as
posibles accions para implantar. Estas poden ser simples correccions ou acciéns tomadas para evitar as
causas reais e ata potenciais da reclamacién, que poderfan dar lugar a acciéns correctivas ou preventivas.
A aplicacion permite manter a trazabilidade entre as QSP e as eventuais non conformidades e acciéns
correctivas e preventivas.
As non conformidades xestidnanse de acordo co procedemento MC03-PRO1, «Non conformidades reais e
potenciais» {exclusivo do ambito de xestidn).

« FEtapa 110: proposta de resolucién e de resposta ao usuariofa

A resposta ao usuario/a comezara sempre cun agradecemento por contactar e por participar na mellora da
Universidade de Vigo.

A lingua empregada sera a elixida polo usuario/a para a resposta (galego, castel&n ou inglés).

Seguimento e control do proceso
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A UEP realiza un seguimento da tramitacién das QSP que incldie como minimo:
- Asegurar a recepcion da comunicacion do usuariofa pola persoa responsable da unidade receptora no
ambito correspondente (segundo a taboa anterior).
- Lembrar ¢ obxectivo de prazo para responderlle a0 usuario/a (sen prexuizo de posibles obxectivos
mais ambiciosos no ambito correspondente), se fose o caso.
- Asegurar que, en todo caso, se lle responde ao usuario/a, mesmo logo dos prazos establecidos.

Prazos de resposta
Os prazos de resposta establecidos no paragrafo IV.4 Diagrama de fluxo, son os maximos admitidos, agas
no ambite de docencia (segundo especifica a taboa deseguida), no que interrompen no mes de agosto.

Porén, estes prazos poderian reducirse a medida que a eficacia do sistema de QSP mellore.

s Etapa 140: realizacion dun informe de QSP.

Co fin de analizar as QSP, establécense diversos criterios de clasificacion.
As QSP, atendendo ao motivo que leva o usuario/a a realizala, poden afectar a;

0s

Cando afecla a tramites, tarefas, prazos, documentacion..., requiridos durante ¢
proceso de atencion.

‘Persoas -
Cando esta provocada pola cualificacion ou profesionalidade do persoal que o
atende {ou co que esta relacionado unha actividade) ou polo trato persoal recibido.

TInstalacions
Cando se refiren a orde, limpeza, sinalizacién, facilidade de acceso ou localizacién
das instalacidns ou medios virtuais {incliense os recursos de apoio a docencia).

Prestasior
Cando afecta o resultado obtido e de non existir coincidencia entre o produto ou
servizo prestado e as necesidades e expectativas do usuario/a.

‘Dacer
Cando afecta a:
-- Actividade docente e desenvolvemento do ensino,
- Gulas docentes,

- Calendario académico,
- Sistemas de avaliacion,
- Xestidn das practicas,
- Xestion da mobilidade,

- Recofiecemento e transferencia de créditos e
- Premios extraordinarios.

Esta clasificacion pode dar lugar a que unha comunicacion poida ser asignada a varios ltems. Tamén pode
ser desenvolvida para analizar con maior detalle e dar lugar a outro tipo de clasificacién en funcién das
necesidades.
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IV.5. Ciclo de mellora continua do proceso (PDCA)

{ Grupes de interese ou ) f UVigo {centros e \

usarios/as internos N . titulacidns, servizos,

{estudiantes, PAS, PDL...} Plan Estratéxico da érel_anss,a:ut_:;g;:;;i

Grupos de interese ou Universidade de Vigo

usarios/fas externos £studantes, PAS, PD],

{egresados/as, Es"at‘-:i’ifff;gﬁ:""’ ¢ Egresadas/os,

: ® w empregadorasfes,
) - Sociegatl:

Dasenvolvemento dog
centros e titukacidns |

Necesldades efou
expectativas de
resién de satisfaccion,
insatisfaccién efou
recomendacién (QSP).

rticipacién na calidade
ncias de Calidade

{Contribucion ao)
Incremento da
satisfaccidn

Modos de tratamentd;
das QSP eficaces

Mellora do
funcignamento dos
Procesos
Comunicacldn e
participacién

Incremento da confia
| na organizacidn

Axencias de Calig;

Esixencias legais

Dispoiiibilidade dos
cumentos {avaluacidn,

acreditacién,
certificacion, ...}

udantes, PAS, PD),
esadas/os,
pregadoras/es,
ledade

Obxectivos da formacton
Informacién piiblica e
rendermento de contas

Tratamento das O.SP

* Modos de presentacién,
Ida, rexistro, transmisidn
rsoas implicadas, andlise,

Modos de
funcionamiento definldos
Rexistros dispofiibles
Sociedade {enxeral,
todos os grupos de
interese)

Infermacidn piblica e
rendemeanto de contas

. oo

Planificar; establecer 0s obxeclives e 05 procesos necesarios para acadar resultados de acordo cos requisilos, coas
necesidades e coas expactalivas dos grupos de interese e coas pollticas da organizacion.

Desenvolver (facer): implantar os procesos.

Contfrotar (verificar): realizar o seguimento e a medicién dos procesos e dos produtos e servizos respecto s politicas, aos
obxectivos e aos requisitos, 4s necesldades e 4s expectativas, e informar dos resultados.

@O0

Actuar (aprender): fomar acciéns para mellorar continuamente ¢ desempefio dos procesos.

(UNE-EN ISO 9001}

V ANEXOS

Anexo 1 . Formulario electrénico de QSP.
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Anexo 2 : Formato electrénico de resposta as QSP.
Rexistros

Comunicacion da QSP \ L.JEP.
. Electrénico Non {aplicacién 3 anos -
{QSP formalizada) . .
informatica)
| Wloime e propostade o UEP

sposta validados Electrénico

L (QSPlratada) -
R03 - MC02 Informe de QSP . JEP
P1 periédico Electronico Non {aplicacién 3 anos -

informatica)

(*} Clbrase s6 no caso de que o rexistro estea suxeito a condiciéns de permanencia adicionais ao perfodo de arquivo
de xestién (& dicir, cando é necesaria a s(a transferencia posterior ao arquivo xeral).
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