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A. Objecte

Detectar, recollir, revisar, analitzar i registrar les queixes, els suggeriments i les
felicitacions que manifestin els diferents grups d’interés, per tal d’establir i implantar
accions correctives, preventives o de millora que condueixin a I’optimitzacid continua
de I'organitzacié.

B. Abast

Totes les titulacions oficials de grau, master i doctorat.

C. Definicions

QiS: Queixa/Suggeriment
CGQ: Comissio de Garantia de Qualitat
UGEG: Unitat de Gestio dels Estudis de Grau

UGEP: Unitat de Gestid dels Estudis de Postgrau

D. Responsable i coordinador

Responsable:

Vicerector de Gestid i Politica de Postgrau i Formacié Permanent
Vicerectora de Gestid i Politica Academica de Grau
Coordinadors:

UGEG

UGEP
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E. Referéncies

RD 951/2005, de 29 de juliol, que estableix el marc general per a la millora de la

qualitat en ’Administracié general de |'Estat.

F. Actors
e UGEG
e UGEP
e (CGQ

® Responsable de qualitat de la titulacid

G. Entrades

® Queixes i suggeriments: rebuts a <https://estudis.uib.cat/formulari_qualitat/>

H. Sortides

® Accions correctives o preventives: propostes d'accions derivades de I'analisi de les
gueixes o suggeriments.

I. Descripcio

1 Generalitats

Segons l'article 19 del RD 951/2005, de 29 de juliol, que estableix el marc general per a
la millora de la qualitat en I’Administracié general de I'Estat, les queixes no tenen

caracter de recurs administratiu, ni la presentacié d’una queixa suposa la interrupcio
dels terminis que pugui establir la normativa vigent. Aquestes queixes no condicionen,
de cap manera, |'exercici de les restants accions o drets que, de conformitat amb la
normativa reguladora de cada procediment, puguin exercir aquells que es considerin
interessats en el procediment.
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1.1 Resum grafic
Grau Master i doctorat
Recepcio i distribucio UGEG/CEP
Tramitacié UGEG UGEP
Comunicacio de l'interessat UGEG UGEP
Tractament Responsable de qualitat = Responsable de qualitat

2 Formulari de queixes i suggeriments

Les queixes i els suggeriments presentats han d’estar recollits en el formulari oficial
disponible a la web de cadascun dels estudis
(https://estudis.uib.cat/formulari_gqualitat/).

3 Recepciod, distribucio i tramitacio

Les QiS arriben al JIRA UGEG/CEP. Cada unitat estudia el motiu de la QiS i les distribueix
al responsable de donar-li resposta en funcio de que sigui una QiS dirigida a un Grau o a
un postgrau.

4 Comunicacio a la persona interessada

S’estableix un termini de set dies habils per respondre a la persona interessada i
informar-la de les actuacions fetes o, com a minim, de la recepcié de la queixa o el
suggeriment i el posterior tractament d’aquests i la persona a la qual s’ha dirigit la QiS.

5 Tractament

5.1 Determinacio i analisi de les causes

El responsable de qualitat de la titulacidé que rebi la QiS ha de determinar i analitzar les
causes que |'originaren.

De I'analisi de la QiS es poden derivar dues circumstancies:
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e Que es pugui resoldre de manera immediata.
e Que no es pugui resoldre de manera immediata. En aquest cas, s’ha de fer una
proposta d’accions correctives, preventives o de millora (punt 5.2).
5.2 Proposta d’accions correctives, preventives o de millora

Un cop analitzades les causes de la queixa o el suggeriment, el responsable de qualitat
de la titulacié ha de dur una proposta d’accions correctives, preventives o de millora dels
que no hagi pogut resoldre de manera immediata a la CGQ o a I'drgan de govern o
direccié que correspongui.

5.3 Aprovacio de les accions proposades.

La proposta d’accié ha de ser discutida i, en cas d’aprovar-se, s’ha d’implantar i fer-ne
el seguiment (punt 5.4).

5.4 Implantacio i seguiment de les accions correctives, preventives o de millora

Es fara la implantacié i el seguiment de les accions derivades de les queixes o els
suggeriments, tant de les que pugui resoldre de manera immediata com de les que aprovi
la CGQ o I'drgan de govern o direccid que correspongui.

El responsable de qualitat de la titulacié és I'’encarregat de controlar I'execucié de les
accions planificades.

6 Control d’eficacia

Finalment, el dega o director de centre, el director del CEP, el director de 'EDUIB que
sigui responsable de I'aspecte objecte de la queixa o el suggeriment ha de comprovar
que s’han resolt les causes que originaren la queixa o el suggeriment.

7 Felicitacions

En cas de rebre una felicitacio, s’"ha de fer un registre de bones practiques.

J. Documentacio

Nom Custodia

Formulari de suggeriment o queixa JIRA, digital
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K. Indicadors

Codi Definicio Forma de calcul
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SGIQ_PS5_11 Nombre anual de queixes i suggeriments Recompte anual de QiS rebudes

Nombre d’accions resoltes / Nombre

SGIQ_PS5_12 Eficacia de les accions

L. Control de versions

.. Data Ay -
Versié ) .. Descripci6 del canvi
d’aprovacio

1 2009 Versid inicial

total d’accions

Canvis en l'estructura organitzativa. Extincié del

SEQUA i de [l'oficina web.

2 2023 Comunicacié.

Adaptacio del procediment a la nova fitxa de

descripcio del SGIQ.
Recodificacié del procediment.

Incorporacié de la
UGEG/UGEP i I'Area de Tecnologies de la Informacid i
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