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AYUDANOS A MEJORAR
PRESENTANDO UNA QUEJA, SUGERENCIA O
FELICITACION EN EL BUZON DE LA ETSIAE-UPM

.QUIEN PUEDE HACERLO?

M PDI

M PTGAS

I ESTUDIANTES
] OTROS

¢QUE PUEDES PRESENTAR?

M QUEJA
Estoy molesto con alguna situacion o una incidencia no se ha resuelto.

¥ SUGERENCIA
Tengo una idea o propuesta que puede mejorar el funcionamiento de la Escuela.

M FELICITACION
Quiero agradecer o felicitar por un comportamiento o una situacién.

:DONDE?

Enlace al Buzéon de Quejas,Sugerencias vy Felicitaciones

¢TIENES UNA QUEJA O QUIERES ABRIR UNA
INCIDENCIA?

INDICENCIA

Disfuncionamiento en el desarrollo material de las actividades y todo tipo de
averias.

Ejemplos: mobiliario, luz, calefaccidon, informatica, escaleras, ascensores...

Para presentar una incidencia, debes enviar un correo a
incidencias.aeroespacial@upm.es

QUEJA

No he tenido respuesta a una incidencia, esta no se ha solucionado, o la he abierto
de manera reiterativa. En este caso debes acceder al Buzén de QSF y presentar
una queja.



https://www.upm.es/atencion_usuario/buzones.upm?buzon=102
https://www.upm.es/atencion_usuario/buzones.upm?buzon=102
mailto:incidencias.aeroespacial@upm.es
https://www.upm.es/atencion_usuario/buzones.upm?buzon=102

INSTRUCCIONES

A QUIEN DIRIGIRTE

El buzéon QSF se encuentra desarrollado en la herramienta APOLO. Podemos
acceder a ella a través de Politécnica Virtual con nuestro correo personal
UPM.

Una vez conectado al Buzén de QSF elige la unidad a la que quieres destinar
tu QSF (desplegable).

En el caso d tener dudas, desconocer el destinatario o si se trata de asuntos
generales del centro dirigete a “Escuela” y llegara al Administrador del Centro.
En cada una de las unidades habra un responsable del uso del Buzdn, pero
tendran acceso al programa hasta dos personas.

En cualquier caso, toda las quejas, sugerencias y felicitaciones llegaran
siempre a la Unidad de Calidad que estara al corriente de todas las
comunicaciones que se realicen y, si estuvieran mal dirigidas, las redireccionara
a la unidad correspondiente.

SELECCION EN EL DESPLEGABLE: QUEJA, SUGERENCIA O FELICITACION

Al pinchar en cualquiera de las secciones, al usuario se le abrird un pequefio
desplegable con las posibilidades de comunicacidén: felicitacion, queja o
sugerencia.
El usuario debera indicar:
- Su correo electrénico. En este e-mail, el usuario recibira las comunicaciones
y los comentarios sobre la resolucion de la queja.
- Su nombre y apellidos
- El colectivo al que pertenece (desplegable)
- El texto de la QSF
- Opcionalmente documentos o imagenes que contribuyan a clarificar la
comunicacién y los comentarios que considere oportunos.
* se mantendrd una total confidencialidad de los datos aportados, que podran ser registrados, en
su caso, en ficheros automatizados titularidad de la UPM.

GESTION DE LA QSF

Una vez presentada la QSF se asignara un nimero de referencia y se enviara
un resguardo de solicitud al correo electrénico indicado. Al mismo correo
llegaran las notificaciones; sin embargo, las respuestas a las comunicaciones
deberan hacerse a través de la aplicacién. La direccidon desde la que se envian las
comunicaciones, para su lectura, no es atendida y sera necesario conectarse al
enlace indicado en el correo.


https://www.upm.es/politecnica_virtual/
https://www.upm.es/atencion_usuario/buzones.upm?buzon=102

CIERRE DE LA SOLICITUD

Una vez que se ha resuelto la queja o se ha respondido a la sugerencia o
felicitacion se procedera al cierre de la solicitud

Si el usuario no ha quedado satisfecho podra enviar una nueva solicitud,
en la que, si lo desea, puede citar el nimero de referencia de la anterior: el
numero de referencia se puede encontrar en el primer registro de la queja
precedido de una almohadilla (#).

ENCUESTA DE SATISFACCION

El cierre de la QSF incluye el anuncio de la encuesta de satisfaccion, a la que
se puede acceder a través de un enlace.

Es muy importante completar la encuesta para que la Escuela pueda asegurar la
mejora de sus servicios: es andénima, no esta ligada a la queja y contiene
solo 3 preguntas y un campo de texto libre.

— ——




Tiempo medio de respuesta: 2 dia

Tiempo medio de resolucion: 3 dias
habiles

Tasa de respuestas a la encuesta de

satisfaccion: 21,42% - jAyudanos
completando la encuesta de satisfaccion!
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