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1. INTRODUCCIO

El Sistema de Garantia Interna de Qualitat (SGIQ), desenvolupat amb el compromis de millora
continua en la qualitat del centre, obliga a establir un procés que gestioni les Queixes,
Reclamacions, Suggeriments i Felicitacions (QRSF) d’una manera estructurada, tenint en

compte la_Politica i els Objectius de Qualitat del centre, i que la seva integracié en el conjunt de
processos del sistema serveixi per identificar arees de millora i proposar accions.

El nombre de canals als quals els diferents usuaris (grups d’interés) poden adrecar-se al centre
és multiple, i en tots aquests canals hom pot expressar tant peticions explicites com QRSF. Des
del seu inici, I'ESEIAAT ha disposat d’una bustia de queixes i suggeriments, com qualsevol altra
institucio. Tradicionalment, pero, el seu Us sempre ha estat baix.

En atenciod al SGIQ anterior, cal detectar les diferents QRSF que arriben al centre. Més enlla de
donar una resposta més o menys immediata, és necessari identificar-les associades amb els
diferents processos del SGIQ, registrar-les correctament al quadre de comandament de SGIQ,
relacionar-les amb els diferents objectius estratégics i finalment, si escau, planificar les
corresponents accions al pla de millora.

Aquest procediment descriu els canals d’accés al centre que faran el tractament integral de les
QSRF dins del SGIQ.

2. CANALS DE COMUNICACIO QUE REGISTREN QRSF
Bustia Opina. ESEIAAT / UTG Campus Terrassa

Es tracta d’un formulari d’accés universal a la que qualsevol persona que ho desitgi amb la
finalitat explicita de fer arribar QRSF. Pot ser utilitzat tant des de persones de dins de la
instituci6 com de fora, podent arribar aixi a tots els grups d’interés que tenen o poden tenir
alguna relacié amb el centre.

A la bustia Opina s’hi accedeix tant des de la web ESEIAAT com des de la_web UTG Campus
Terrassa. Tot i que la UTG és una unitat independent de I'ESEIAAT, el fet que sigui el proveidor
principal de serveis del centre fa que canalitzi QRSF derivades del servei a I'Escola.
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https://eseiaat.upc.edu/ca/lescola/qualitat/sgiq
https://eseiaat.upc.edu/ca/lescola/qualitat/sgiq/docs-sgiq/205-politica-i-objectius-de-qualitat.pdf
https://eseiaat.upc.edu/ca/lescola/opina
https://eseiaat.upc.edu/ca/lescola/opina
https://utgct.upc.edu/ca/serveis-aris/bustia-de-suggeriments
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En arribar per qualsevol de les dues vies, el tractament posterior s’unifica. Si la QRSF ve
derivada per un servei que I'UTG dona a altres unitats del campus, aquestes QRSF no entren
dins del SGIQ de I'ESEIAAT.

Bustia Demana. ESEIAAT

Es tracta d’'una eina sols a I'abast de persones que formen part de la institucio, i el seu proposit
és divers. En crear-ne una entrada per part d’un usuari, o tiquet, aquesta és assignada a la
persona que li donara resposta, permanent una tragabilitat en tot moment del decurs de la
peticié i de les diferents persones que hi interactuen.

Resums anuals de les comissions académiques Les comissions acadeémiques, que es reuneixen
de manera ordinaria dos cops cada curs, fan arribar un resum de la seva activitat un cop cada
curs academic. En aquest resum fan constar les QRSF que consideren més rellevants.

3. VIES DE COMUNICACIO QUE NO INTEGREN LES QRSF EN EL SGIQ

LESEIAAT és un centre multicanal al qual poden arribar QRSF per moltes vies. Més enlla que
siguin ateses per les persones més adients en cada moment, el SGIQ no pot garantir una
correcta identificacié de totes elles per integrar-les en les revisions dels processos ni del mateix
sGlQ.

Sense ser un llistat exhaustiu, queden excloses de la integracié al SGIQ les QRSF que puguin
arribar a través del sistema SICT (Serveis Informatics), Facil (Manteniment), e-SECRETARIA
(gestio d’expedients), busties de correus ordinaris (ja sigui personal UPC com de les diferents
sotsdireccions).

4. PROCEDIMENT DE TRACTAMENT DE LES QRSF

El procediment queda recollit en el seglient esquema:

Usuari Intern o Comissions
Extern Académigues

Bustia En les busties OPINA
(ESEIAAT i UTG) usuari
OPINA indica si es tracta d’una

Usuari Intern o
Ambit Académic Extern

Resum En el resum de [ curs
acadeémic de Factivitat de
Anual les Comissions

Queixa, Reclamacid, Acodémiques es fan 7 Sy
Suggeriment o Felicitacic constor les QRSF de més
importancia. ESICT
Sistemes
informatics
Ambit Qualitat

Agregar a
registre
QRSF SGIQ

La QRSF es registra com a
tal en el procés del SGIC FACIL
corresponent

La peticidn entra en sistema
DEMANA :
Manteniment
El ticket es
marca com
Bustia
DEMANA

5 F
Usuari Intern gr' g}tﬁcedeix

El procés corresponent

Procés valorard les QRSF en el INSTANCIA
. morc de la seva activitat | aihdsana
gtenentagiaPoliticai v a_____________]
sGlQ Objectius de Qualitat del
Ambit Gesti6 Académi
Un procés de ‘dispatch’ 7 o AL centre
assigna el t‘lfk?t a h.J Dispatch CORREU Tot el conjunt de peticions
persona que el gestionara DIRECTE que arribin a través

directament

Un cop resolt, el ticket es
tanca i es registra el
temps que ha estat obert.
Es pot resoldre fora de
FAmbit de Gestic
Académica

Resolucié
| tancament

Procés 6.1 Recollir i

analitzar resultats

Procés 7.1 Publicar

informacié i rendicié
de comptes

Procés 8.1

Revisié i Millora
del SGIQ

Pla de
millora

ALTRES

d'aquest conjunt de
sistemes, seran ateses
directament pels
responsables dels
diferents servies.
Tanmateix, si les peticions
inclouen QRSF dificilment
seran integrats a I'ambit
de Qualitat
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5. TIPUS DE DEMANDES QUE ES REGISTREN
Definicié de cada tipus de demanda:

Suggeriment: Proposta de millora sobre la prestacid d’un servei, adrecada a la persona o
instancia que es considera responsable d’aquesta, amb l'objectiu que sigui tinguda en compte
per a la seva incorporacio al funcionament del servei.

Reclamacié: Queixa vehiculada formalment per demanar la reparacié d’'una situacié que el
reclamant considera injusta o perjudicial per als seus interessos i que respon, habitualment, a
una decisid o resolucié previa.

Queixa: Desacord amb algl o alguna situacid que la persona interessada considera injusta o
perjudicial.

Felicitacid: Expressio de satisfaccié pel funcionament d’un procés o servei.

6. TERMINI DE RESPOSTA

En els casos de les queixes, reclamacions i suggeriments, s’estableix un maxim de 15 dies habils per
enviar una resposta.

7. COMUNICACIONES EXCLOSES

S'exclouen les seglients comunicacions:

Les queixes i observacions adrecades al Defensor Universitari de la UPC.
Les denuncies per posar en coneixement uns fets que poden ser constitutius d’infraccio
administrativa per sol-licitar I'actuacié de 'Administracié competent.

® Els suggeriments i les queixes de tipus laboral del personal I'ESEIAAT.
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