250.1.2.6 GESTIO D’INCIDENCIES: RECLAMACIONS, QUEIXES,

SUGGERIMENTS | FELICITACIONS

INDEX
1. FINALITAT
2. ABAST DEL PROCES
3. REFERENCIES / NORMATIVES
4. DEFINICIONS
5. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES
6. SEGUIMENT | MESURA
7. EVIDENCIES
8. RESPONSABILITATS
9. FITXA RESUM
10. FLUXGRAMA
Annexos:

Annex 1: Gestio d’incidencies sobre el funcionament de la docencia

250.1.2.6 Escola Tecnica Superior d’'Enginyers de Camins, Canals i Ports de Barcelona 1/21




250.1.2.6 GESTIO D’INCIDENCIES: RECLAMACIONS, QUEIXES,

SUGGERIMENTS | FELICITACIONS

1. FINALITAT

La finalitat del present procés és facilitar la gesti6 d'incidencies com a generadores
d’oportunitat de canvi i de millora i definir els canals i el procediment per realitzar i resoldre
reclamacions, queixes, suggeriments i felicitacions, (R,Q,S i F).

2. ABAST DEL PROCES

El present document es d’aplicacié a les incidencies (reclamacions, queixes, suggeriments i
felicitacions) que es plantegin a l'escola relacionades amb les titulacions que imparteix
I'Escola.

3. REFERENCIES / NORMATIVES

En aquest apartat es detallen referéncies i normatives que complementen les que figuren al
fluxgrama.

* Real Decret 1393/2007, de 29 d’octubre, por el que se establecen la ordenacion
de las ensefianzas universitarias oficiales

* Real Decret 56/2005, de 21 de gener, por el que es regulen els estudis de masters
oficials

= Llei 30/1992, de 26 de novembre, de Reégim Juridic de les Administracions
Puabliques i del Procediment Administratiu Coma.

* Estatuts de la UPC

* Reglament de TETSECCPB

* Pla Estrategic UPC 2010

* Pla Estrategic de 'TETSECCPB

* MSGIQ de lETTSECCPB

* Plans d'estudis de les titulacions que imparteix I'escola

* Marc normatiu de la UPC

* Marc normatiu especific de les titulacions que imparteix I'escola.

* Guia de serveis al professor i guia de serveis a I'estudiantat

* Normatives internes dels serveis (Us dels recursos, instal-lacions, ....)

En quant al marc normatiu extern al centre vegeu també I'annex Il del document Presentacio
dels Sistemes d’Assegurament Intern de la Qualitat de la UPC.

4. DEFINICIONS

Incidéncies: acte que succeeix en el curs d'un assumpte i que té alguna connexio,
influéncies o repercussio.

Queixa: Es una expressid6 de malcontentament, que no sempre es vehicula de manera
formal. Quan linteressat manifesta una queixa no sempre n'espera una reparacid. La
motivacié d’'una queixa no es fonamenta rigorosament en una lesié de drets, siné en una
certa percepcio negativa d’'una situacié, del tracte rebut o del comportament d’ algu.
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Reclamacio: Es una queixa que es vehicula formalment a la instancia pertinent per demanar
la reparacio d’'una situacio que l'interessat considera injusta o perjudicial als seus

interessos. La motivacié d’'una reclamacié es fonamenta en el desacord de I'interessat davant
d’una resolucié o decisié prévia.

Suggeriment: Es una proposta de millora que s’adrega a la consideracié d’alguna persona o
d’alguna instancia per tal que sigui tinguda en compte o0 sigui incorporada en el funcionament
ordinari.

Felicitacio: Es una expressié de satisfaccié amb motiu d’un succés positiu per a l'interessat,
que normalment no es vehicula de manera formal.

5. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

La direccié de l'escola promoura, informara i difondra els mecanismes per transmetre la
conformitat i disconformitat dels diferents grups d’interés.

5.1. Descripcio
S’informara als grups d'interés de les possibilitats de presentar incidéncies a través de
diferents mitjans:
¢ Web (bustia de suggeriments, etc)
Intranets
Correu electronic
Guies de serveis al PDI i estudiantat de TETSECCPB
Guies docents de les titulacions
Publicacions divulgatives de les titulacions
Etc.

L'equip directiu de 'TETSECCPB defineix els canals i el procediments per atendre incidéncies
-les reclamacions, queixes, suggeriments i felicitacions- els publicita i manté informats als
grups d’interés interns i externs de I'escola.

En aquest sentit els diferents agents podran presentar les seves incidencies, preferentment
per escrit:
e Através d’'una bustia al web de I'escola, qualsevol tipus d’incidéncia
A través de la Intranet de I'Escola, segons determinat tipus d'incidéncia
A través de la Unitat d’atencio a l'usuari de I'escola
A través professor responsable de I'assignatura
A través de la Delegacio d’Alumnes
A través dels organs de govern i consultius de I'escola

La recepciéo de les incidéncies es fara a través de I'drgan o servei responsable. Les
incidéncies seran enregistrades si s'escau, informades, analitzades i en el seu cas resoltes
amb criteris de transparéncia i eficacia, per I'equip directiu de I'escola. En qualsevol cas, tot
suggeriment, queixa, reclamacié i felicitacio rebra I'agraiment de I'Escola.

Sempre que sigui possible, tant la recepcié com la resposta es faran de forma telematica.
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Pel que fa a les queixes que no siguin ateses per I'escola, els diferents agents podran
traslladar-les al Sindic de Greuges, o0 les instancies que s’escaiguin de la Universitat.

Les activitats de I'escola s’agrupen en tres gran arees per definir i facilitar els canals i a
través dels quals es poden canalitzar les incidéncies R,Q,S i F:

e Serveis i prestacions
e Actuacions administratives
e Funcionament docent

Donada la rellevancia de les incidencies relacionades amb el funcionament docent, s’ha
considerat oportu incloure i desenvolupar com es porta a terme el seu tractament. Per aquest
motiu, s’ha incorporat en un annex del procés general de gestié d'incidéncies.

5.2. Analisis de lainformacio i propostes de millora

Anualment la Cap de Serveis de Gesti6 i Suport i el Coordinador de Qualitat recolliran la
informacié sobre les incidencies rebudes i elaboraran un informe de resultats basat en
indicadors d’avaluacio.

L'equip directiu analitzara els resultats i efectuara en el seu cas, les propostes de millora que
se’'n derivin. Aquests resultats seran presentats anualment a la Comissiéo d'Avaluacié
Académica per a la seva aprovacié. Les propostes aprovades, seran recollides per la Cap de
Servei de Gestié i Suport i el Coordinador de Qualitat a fi d'informar de les mateixes i
posteriorment planificar la seva implantacio.

6. SEGUIMENT | MESURA

Per a la medicid i analisi de I'eficiéncia del procediment de gestié d’'incidencies, I'indicador
definit és:

e El nombre d’incidéncies rebudes anualment

¢ Nombre d’'incidéncies per tipologia (serveis, docéncia, ....)

La informacio relativa al procés sera recollida per la Cap de Serveis/Coordinador de Qualitat

gue la aportara a I'equip directiu per a que analitzi les possibilitats de millora d’algun dels
processos.

7. EVIDENCIES

Identificacio de | Suport de I'arxiu Responsable Temps de
I'’evidéncia custodia conservacio
Incidencies rebudes Lo L Area de Recursos i
. : Paper i/o informatic . 6 anys
(impresos, e_mail, ...) Serveis
Formularis de queixes, N .
. ' A L Area de Recursos i
reclamacions i | Paper i/o informatic . 6 anys
. Serveis
suggeriments
Informes de ueixes, N .
. q ' A L Area de Recursos i
reclamacions i | Paper i/o informatic . 6 anys
) Serveis
suggeriments
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Resolucions de queixes, N .
: ! - L Area de Recursos i
reclamacions i | Paper i/o informatic . 6 anys
) Serveis
suggeriments
Registre d'incidéncies N .
. . : L L Area de Recursos i
(formulari, informe i | Paper i/o informatic . 6 anys
o Serveis
resolucio)
Registre de l'indicadors Paper i/o informatic Area qle Recursos | 6 anys
Serveis
Actes dels organs de o » Area de Suport
govern i consultius de Paper i/o informatic Institucional 6 anys
'ETSECCPB
Memoria de 'TETSECCPB Paper i/o informatic é:ae;\?e?: Recursos | 6 anys
Notificacions als interessats - e Area de Recursos i
. S Paper i/o informatic . 6 anys
(agraiment, resolucio) Serveis
Guia de serveis a N .
) . . L . Area de Recursos i
I'estudiantat i al professorat | Paper i/o informatic Serveis 6 anys
de TETSECCPB
Guies docents dels N .
: L L Area de Recursos i
diferents programes | Paper i/o informatic . 6 anys
. Serveis
formatius
Publicacions divulgacio o s Area de Recursos i
: Paper i/o informatic : 6 anys
dels estudis Serveis
Informacions (web i a la o " Area de Suport
: Paper i/o informatic o 6 anys
intranet...) Institucional

8. RESPONSABILITATS

Equip directiu: Definir, difondre el procediments i els canals per atendre les incidéncies als
grups d’interés, i analitzar la informacid i fer propostes de millora.

Comissié permanent: Aprovar els canal i procediments per atendre i resoldre queixes,
reclamacions i suggeriments.

Comissio d’Avaluacié Academica: Aprovar les propostes de millora resultants de I'analisi
de les incidéncies succeides.

Coordinador de qualitat/Cap dels Serveis de Gesti6 i Suport : Informar als diferents grups
d’interés, recollir les dades sobre les incidéncies i elaborar l'informe de resultats.
Responsables per delegacié de I'Equip Directiu de rebre i canalitzar les incidéncies al servei
i/o al professor responsable directament implicats.

Organ o servei responsable: persona o entitat amb capacitat per resoldre una queixa o
reclamacio.

Responsables dels Serveis: Es responsabilitzen d’'analitzar i informar les incidéncies i
realitzar la proposta de resolucié.

Professorat Responsable: Recollir les incidéncies i resoldre-les en I'ambit de la seva
competéncia o be traslladar les incidéncies per a la seva resolucio.
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Delegacions d’estudiants: com a organ representatiu dels estudiants per mitja del qual
participen plenament en el desenvolupament de l'activitat universitaria. Entre les seves
funcions, la delegaci6é ha de servir de canal per a I'expressio de les aspiracions, inquietuds,

peticions i propostes als estudiants.

Unitat d’atencié a I'usuari de I’escola: unitat administrativa que actua de finestreta Unica a
fi de facilitar el suport i la informacio als estudiants en un Gnic punt fisic.

Sindic de Greuges: Analitzar les incidéncies presentades pels grups d’interés i vetllar que no

es vulneren els seus drets.

9. FITXA RESUM

ORGAN RESPONSABLE

Equip Directiu

IMPLICATS | MECANISMES
DE PARTICIPACIO

GRUPS D’INTERES

v

v

Professors, Estudiants i PAS:

Poden exercir el seu dret a participar realitzant
queixes, reclamacions i suggeriments a través dels
canals i procediments establerts. Tenen dret a rebre
una resposta.

Equip  Directiu:  Mitjancant I'exercici de les
responsabilitats descrites en el procés, aixi com amb
les seves reunions i documents derivats de l'exercici
de les seves responsabilitats de direccio.

Coordinador de Qualitat/Cap de Serveis de Gestio i
Suport: Mitjangcant I'exercici de les responsabilitats
descrites en el procés. Canalitzar i delegar la
resolucio de les incidéncia a través del Responsable
del servei/Professor responsable implicats
directament.

Comissié Permanent: Mitjangant I'exercici de les
responsabilitats pel que fa a decidir i aprovar criteris i
normes de funcionament academic i d’'organitzacié de
'Escola.

Comissi6 d’Avaluacié Académica: Mitjancant I'exercici
de les responsabilitats pel que fa al seguiment de
I'activitat docent de les titulacions de I'Escola
Responsable del servei: Mitjancant I'exercici de les
responsabilitats descrites en el subprocés intern per a
la  gesti6  dincidencies  relacionades amb
'administracio i prestacio de serveis en el seu ambit
d’actuacio

Professor _responsable/Coordinador de curs/Cap
d’Estudis: Mitjangant I'exercici de les responsabilitats
descrites en el subprocés per a la gestié d’incidencies
relacionades amb el funcionament de la docéncia
Administracions Pdbliques: Amb [I'elaboracié dels
marcs normatius que son la seva competencia.

RENDICIO DE COMPTES

L'Equip Directiu vetllara per la difusié dels resultats dels
processos de reclamacions i suggeriments, aixi com de
dur a terme les iniciatives de revisio i millora que se’n
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derivin.
Es comunicara la resolucié del procediment a la persona
interessada.

MECANISMES PRESA DE
DECISIONS

Veure fluxgrama

RECOLLIDA | ANALISI
D'INFORMACIO

La informacio per I'analisi dels processos estara basada
en la recollida de dades durant el procediment de
tractament de la incidéncia, a partir de les quals
s’elaborara un informe anual que recollira els indicadors
establerts

SEGUIMENT, REVISIO | MILLORA

L'Equip Directiu, després d'analitzar l'informe anual
elaborat amb les dades recollides del procés de la gestié
d’'incidéncia, proposara a la Comissi6 d'Avaluacio
Académica les propostes de modificacions i millores
gue se'n derivin. Aixi mateix, el resultat de linforme
formara part de la memoria anual de TETSECCPB
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10. FLUXGRAMA

[ Politih
bjecti > INICI

N

jectius
\ de quay
\\“ ANNEX:
— Procés gesti6 de R.Q,S i
/ \ Proposar/Revisar els canals i F sobre funcionament de
\ procediment per atendre queixes, la docéncia
[ Fun;i:cr;r:lem \}7 reclamaclons: alegacions i
\ (RQ,S,F) / suggeriments Procés de gestio de
! Equip directiu R.Q,S i F sobre
\\ / actuacions admves i
— prestacions de serveis
y
S Aprovacio6 dels canal i procediment .
/ \ per atendre i resoldre queixes, 'P':‘:éz d(i:;r:rﬁmzeFi’:;?anent ;
[ Actuacions [ IE o reclamacions,qsugger’iments
\: administratives :}7 sque"men& ——
\\(R'Q’S'F) / Comissié Permanent oo
N Difusio dels canals i el proediments . . .
/ i \ per atendre i resoldre queixes, - Delegacions i Associacions
Serveis i reclamacions i suggeriments | d‘estudiants : )
[ prestacions | - Organs de govern i consultius
‘\ universitaries ,‘}7 Equip directiu —
\ RQSF) - h
\; _ ,/ - Web (buUsties publicades)
- Intranet
- E_mail
- Guies de serveis al PDI i
Informacié dels canals i el estudiantat 'TETSECCPB
procediment per atendre i resoldre - Guies docents de les
queixes, reclamacions i suggeriments —_ptitulacions
Coordinador de Qualitat/Cap de - Publicacions divulgatives de
Serveis de Gesti6 i Suport les titulacions
- Formulari de queixes,
reclamacions i suggeriments

A
Recepcio de la queixa/reclamacié/

suggeriment/felicitacio i canalitzacio i

— registrar (si s’escau) 250.1.6.1
Publicacié d’informacié

Queixa, reclamacio,
suggeriment

Organ o servei responsable

v : v

queixa/reclamacio, suggeriment felicitacio

v

Comunicar Agraiment
(Q,R,S,F)

Responsable del servei/
professor responsable/
Equip directiu —

- Notificacio
d’agraiment
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ANNEX:

Procés gestié de R.Q,S i
F sobre funcionament de
la docéncia

Responsable del servei/professor
responsable/
Equip directiu

N -Informe Q,R,S

Procés de gesti6 de
R.Q,S i F sobre
actuacions admves i
prestacions de serveis

Es detecten
possibilitats de
millora?

250.1.5.1
Responsable del servei/professor Analisi de resultats

responsable/

Equip directiu

* Notificaci6 per

Responsable del servei/professor linteressat
responsable/

Equip directiu

- Formulari de R,Q,S

Responsable del servei/professor
responsable/
Equip directiu

» - Informe
- Resolucié

Només per R,Q

| reclamant esta
satisfet?

2}

* :
Organ o servei responsable N‘O
Organ o servei responsable

1
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l'interessat

1
Notificacié per 4

érgan o servei responsable

Expedient:
- Formulari de R,Q
- Informe

- Resolucio

sl Esgoik NO

administrativa?

Organ o servei responsable

Vol recorre al
indic de Greuges

S|

Sindic de Greuges

Cap de Serveis/Coordinador de
> Qualitat

- informe Incidéncies

—

Cap de Serveis/Coordinador de 250.1.5.1
Qualitat Analisi de resultats

»
L

NO
Equip directiu

Comissio d’Avaluacié Académica
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Aprova les
propostes de
millora?

NO

Si

Memoria de

Publicaci6 d'informaci6 | <« Cap de Serveis de Gestio i Suport/
Coordinador de qualitat
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Annex

Annex 1: Gesti6 d’incidéncies sobre el funcionament de la docéncia

Aquest annex constitueix una ampliacié del procés general de gesti6 d'incidéncies amb
I'objectiu d’incorporar el tractament de les incidéncies relacionades amb el funcionament de la
docéncia fruit de la seva rellevancia en tot el procés global.

Una incidéncia sobre el funcionament de la docéncia es pot presentar a quatre nivells:
professor responsable, coordinador de curs, cap d'estudis o direccid. Les incidéncies
s’analitzen i es procuren resoldre, a cada nivell. En cas que no sigui possible la seva
resolucid, es traslladen per al seu tractament al nivell superior en I'ordre establert.

A cada nivell es té en compte la comunicacid als interessats en el procés, en el cas de
resoldre la incidéncia, i la recollida de dades i elaboracio d’informes pel nivell superior, en cas
de que s’hagi d’escalar la incidencia.

A més de les figures que apareixen en el procés de gestid d’incidéncies global amb les
mateixes funcions que en el procés global, en les incidencies relaciones amb el
desenvolupament de la docéncia, prenen especial importancia les figures del Cap d’estudis i
el Coordinador de curs que son qui tenen especials responsabilitats en el tractament de les
incidencies relacionades amb el funcionament de la docéncia ja que han d’analitzar les
incidencies presentades directament pels grups d’interés i les incidencies que no s’hagin
pogut resoldre en un nivell inferior, tot vetllant per que no es vulneren els drets dels
sol-licitants.

La informaci6 recollida de les incidéncies relacionades amb el funcionament de la docéncia,
també sera recollida i analitzada a fi d’extreure’n propostes de millora, utilitzant el mateix
procediment que pel procés de gestié de incidencies globals, i formara part de I'informe global
realitzat anualment per la Cap de Serveis de Gestio i Suport.
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10. FLUXGRAMA

250.1.2.6

7

Presentacio6 d'incidéncia |« Queixa, reclamacio,
suggeriment
interessat

v
Analisi de la incidéncia

Professor responsable

Pot resoldre la
incidéncia el professor
esponsable?

Sl
v

Resolucié d’incidencia

Professor responsable

- Resolucié Incidencia

Comunicacié resolucié

Professor responsable

- Informe Incidéncia Professor
Elabora informe »{responsable

= Professor responsable

Trasllada informe -
coordinador curs

Professor responsable —
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Queixa, reclamacio,
suggeriment

250.1.2.6

B Presentacié d’incidéncia

interessat
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7

- Informe Incidéncia professor

Recepcio <

Coordinador de curs

Analisi de la informacio

Coordinador de curs

Resolucié d’incidéncia

Coordinador de Curs

|
v

Comunicacié interessat

responsable

- Resolucié Incidéncia

Coordinador de curs

soluci6 te efe
sobre una

assignatura?

Sl

Comunicacié professor
responsable assignatura

Coordinador de curs

Elabora informe e

Ly

Coordinador de curs

_

- Informe Incidéncia
Coordinador de Curs
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Trasllada Informe Cap
d’Estudis

Coordinador de curs

Arxiu

Informe
incidéncian
Coordinador
de curs

Informe resum incidéncies
curs

Coordinador de curs <

7

- Informe final Incidencies
Coordinador de Curs < Trasllat Caps d’estudis

Coordinador de curs

- : — - Informe Incidéncia
Queslﬁz,gz?r:;?cm‘ »| Presentacié d'incidéncia Recepcio < Coordinador de Curs
interessat Cap d’estudis

A
Analisi de la informacié

Cap d’estudis

250.1.2.6 Escola Tecnica Superior d’Enginyers de Camins, Canals i Ports de Barcelona 15/21



250.1.2.6 GESTIO D’INCIDENCIES: RECLAMACIONS, QUEIXES,

SUGGERIMENTS | FELICITACIONS

ot resoldre |
incidencia el Cap
d’Estudis?

Resolucié d'incidencia

Cap d’Estudis
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