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Versio

Descripcid

Data
aprovacio

la gesti6 de les queixes i suggeriments segons I'enquesta
de titulats de grau”.

S’afegeix a I'apartat 5. Indicadors el motiu que justifica la
seleccio dels indicadors vinculats com a indicadors valids
per a la revisio i millora del procés.

Canvis de la denominacié d'una de les evidéncies
vinculades amb el procés.

Es revisa el procés sense que es detectin canvis en el seu
contingut.

12/12/2024

Es revisa el procés sense que es detectin canvis en el seu
contingut, més enlla de I'actualitzacié dels enllagcos a la
documentacié/normativa de referéncia.

16/12/2025
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1 FINALITAT

Aquest procés descriu com I'Escola Tecnica Superior d'Enginyeria Industrial de Barcelona
(ETSEIB) gestiona les queixes i suggeriments dels grups d’interes, amb la finalitat de millorar
els serveis que presta I'escola. Altrament, es revisa i fa el seguiment del mateix procés per
garantir-ne una millora continua.

2 ABAST

El present document és d’aplicacié a les titulacions oficials de I'ETSEIB, siguin de grau o de
master.

3 DEFINICIONS

Podeu consultar els principals termes que apareixen en aquest document accedint al glossari
de la Universitat.

4 DESCRIPCIO DEL PROCES

4.1 Desenvolupament del procés

Canals per a notificar les queixes i els suggeriments: L’equip de direccid és responsable de la
definicid i difusid dels procediments per posar de manifest les queixes i reclamacions aixi com
dels canals informatics de comunicaciod establerts a tal efecte, fonamentalment la “Bustia de
suggeriments, incidéncies i felicitacions”.

Gestio de les queixes i els suggeriments: Les queixes i els suggeriments es reben a través de
I'aplicacié Bustia Qualitat que gestiona I'area de la UTG responsable de la qualitat. Un cop
arriben, el personal registra les incidéncies, les classifica per processos del SGIQ i les envia
als/les responsables de cada procés que son els/les encarregats/des de donar-hi resposta i
solucié. L'aplicacid permet arxivar els missatges d’entrada a la bustia i les respostes als
remitents, de forma que es garanteix el control i el seguiment per tal que cap interaccié quedi
sense resposta. Els responsables de la resolucié decideixen sobre si cal modificar algun dels
processos objectes de les queixes i suggeriments, i estableixen els procediments necessaris
per a la implantacié de millores, si escau, respecte a les queixes i suggeriments.

Comunicacid de la resolucié: En qualsevol cas, s’Thaura de comunicar, a la persona que ha
realitzat la queixa o suggeriment, la resolucié adoptada en relacié a aquesta.

Resolucié no satisfactoria: Les reclamacions que no siguin contestades per I'Escola a
satisfaccié de la persona reclamant poden ser traslladades a les instancies superiors que la
Universitat estableix a tal efecte.
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Incidéncies que fan referéncia als processos transversals de la UPC: L’equip de direccié recull
les incidéncies que afecten en els processos transversals de la UPC i el/la sotsdirector/a
responsable de la qualitat les fa arribar als/les responsables de cadascun dels processos
mitjangant els canals establerts per a fer-ho i que estan especificats en cadascun d’aquests
processos. D’aquesta manera, 'ETSEIB participa en la millora continua del SGIQ de la UPC.

Recollida de dades i analisi dels resultats: Anualment, la/les area/es especialitzades de la
UTG recullen les dadesii els indicadors del procés i les traspassen al/la responsable que analitza
els resultats, seguint el procés 240.6.1 Recollir les dades i els resultats.

Publicacié de la informacid: La informacid es publicara segons el procés 240.7.1 Publicacio
d’informacio i rendicié de comptes.

Informe del procés: L’analisi dels resultats del procés, aixi com la revisié del funcionament del
procés, quedara recollit a I'evidéncia ‘Informe del procés’.

4.2 Queixes i suggeriments

Les queixes i suggeriments rebuts es gestionen segons com dicta aquest propi procés, les quals
es tindran en compte a I’'hora de fer la revisié del procés.

4.3 Revisio del procés

El/la responsable del procés, amb el suport de la resta de I’equip de direccid, revisa el present
procés introduint els canvis a la plantilla ‘Informe del procés’, si escau, participa en la millora
del procés transversal associat segons |'establert al procés 240.8.1 Desplegament, sequiment
i revisio del SGIQ, i control de la documentacio.

5 [INDICADORS

La informacié relativa als indicadors i els seus valors es troba disponible al quadre de
comandament d'indicadors.

Codi Motiu que justifica la incorporacio de
A Nom yeo s
indicador I'indicador

Observar l'evolucid6 en el nombre de
gueixes rebudes, veure quines arees
d’actuacio6 afecta i, en definitiva, recollir la
informacid rellevant sobre els punts deébils
en la prestacid de serveis a l'efecte
d'introduir les millores necessaries.

INO1.P.3.7 | Nombre de queixes rebudes

Observar I'evolucié en el nombre de

INO2.P.3.7 | Nombre de suggeriments rebuts -
suggeriments rebuts, veure quines arees
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Codi
indicador

Nom

Motiu que justifica la incorporacio de
I'indicador

d’actuacio afecta i, en definitiva, recollir
les propostes de canvi a I'efecte
d'introduir les millores necessaries en els
processos implicats.

INO3.P.3.7

Temps mig de resposta a les
gueixes i suggeriments rebuts

L'objectiu de l'indicador rau a coneixer el
temps mig de resposta que es triga a
resoldre les queixes i els suggeriments
presentats, amb |'objectiu de resoldre-ho
el més aviat possible.

INO4.P.3.7

Grau de satisfaccié amb la
gestid de les queixes i
suggeriments segons l'enquesta
de titulats de grau

Observar el grau de satisfaccié dels
titulats de grau amb la gestié de les
gueixes i els suggeriments a |'efecte
d'introduir millores en el procés en cas
gue els resultats es trobin allunyats del
valor objectiu fixat per a aquest indicador.

6 EVIDENCIES

Identificacio Responsable Localitzacié iy
- . Temps conservacio
custodia arxiu
. . Bustia de
EV01.P.3.7 Formulari per | Sotsdirector/a Ueixes i
gestionar les queixes i | responsable de la g ) Fins nova versid
suggeriments gualitat suggeriments
ETSEIB
EV02.P.3.7 Acords de la .
o -, Secretari/a Intranet de
Comissié d’Avaluacié Academic/a overn Permanent
Académica i Qualitat 8
Bustia de Les queixes
Sotsdirector/a L .

EV03.P.3.7 Nombre de / gueixes i s’eliminen als 2 anys.
) responsable de la . ) .
gueixes rebudes ) suggeriments | Les dades s’afegeixen
qualitat L

ETSEIB a la memoria
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Sotsdirector/a Bustia de Les queixes
EV04.P.3.7 Nombre de gueixes i s’eliminen als 2 anys.
. responsable de la ) , .
suggeriments rebuts ) suggeriments | Les dades s’afegeixen
qualitat ..
ETSEIB a la memoria
Sotsdirector/a
EV05.P.3.7 Informe del / . .
. responsable de la Disc compartit | Permanent
procés .
gualitat

7 RESPONSABILITATS

Responsable del procés: Sotsdirector/a responsable de qualitat.

Responsable gestor/a: Cap de I’area responsable de la gestid de la qualitat.
Responsable de I'aprovacioé del procés: Comissié d’Avaluacié Académica i Qualitat.
Altres agents implicats:

o Equip de direccié: Definir/Revisar el procediment per gestionar les queixes i
suggeriments. Executar el procediment.

« Area/es especialitzades de la UTG: Executar el procediment. Recollir les dades i els
indicadors. Valorar i assegurar la implantacio de les accions de millora.

o Sotsdirector/a responsable de la qualitat: Valorar i assegurar la implantacié de les
accions de millora. Elaborar I'Informe del procés.

« Comissio d’Avaluacié Académica i Qualitat: Aprovar el procediment per gestionar
les queixes i suggeriments.

8 GRUPS D’INTERES

Els grups d’interés implicats en aquest procés son els col-lectius de I'Escola (estudiantat,
professorat i personal téecnic de gestid, d’administracié i serveis), aixi com la societat en
general. Els col-lectius de I'Escola participen en el disseny, revisié i analisi de dades i millora
del procés mitjancant els organs col-legiats i les comissions del centre, tot responent les
enqguestes que se’ls adrecen, aixi com realitzant queixes i suggeriments.

9 NORMATIVES/REFERENCIES

Marc extern:

Metodologia i documents de referéncia d’AQU Catalunya
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Processos transversals de la UPC

Marc intern:

Reglament de I'ETSEIB

Normatives de I'ETSEIB

Informacid sobre els 0rgans de govern del centre docent

Politica de qualitat

Sistema de Garantia Interna de la Qualitat

Memories verificades

10 FITXA RESUM

RESPONSABLE DEL PROCES

El/la Sotsdirector/a responsable de la qualitat

RESPONSABLE GESTOR

Cap de l'area responsable de la gestid de la qualitat

RESPONSABLE D’APROVACIO

Comissio d’Avaluacidé Academica i Qualitat

MECANISMES
DE
PARTICIPACIO

»wouCcC>xO

Q

Personal Docent i Investigador (PDI), Personal Técnic
d’Administraciod i Serveis (PTGAS) i Estudiantat:

e Poden enviar queixes i suggeriments mitjangant els
canals definits en aquest procés.
e Participar en els drgans de govern de I'ETSEIB .

Institucions, organitzacions, empreses i societat en
general:

e Amb I'accés a la informacid sobre les titulacions.

Poden enviar queixes i suggeriments mitjancant els
canals definits en aquest procés.

wmxm-—2 —

RENDICIO DE COMPTES

L'equip de direccid vetllara per la difusié del resultat de
I'analisi del procés i, si escau, de la implantacié de
millores d’aquest.

En cas que s’hagi de publicar informacié i
documentacid, es publicara segons el procés 240.7.1
Publicacio d’informacid i rendicié de comptes.
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RECOLLIDA | ANALISI
D’INFORMACIO

Les Arees especialitzades UTG, realitzen la recollida
d’informacié segons el procés 240.6.1 Recollir les dades
i els resultats i el propi procés Gestionar les queixes i
suggeriments.

SEGUIMENT, REVISIO |
MILLORA

Amb tota la informacio recollida, el/la responsable del
procés amb el suport del responsable gestor les analitza
seguint el procés 240.8.1 Desplegament, seguiment i
revisio del SGIQ, i control de la documentacid i, si escau,
proposa la implantacié de propostes de millora.
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11 FLUXGRAMA
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EV01.P240.3

https:
gtzeib.upc.edu/ca P oA
lescolafqualitat Recolic s
resulats

240.6.1 Recalids
e dakes i
resubats

P.2903T

Gesiddequeies

i suggerments def
Bl
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