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1. FINALITAT

Aquest procés descriu com I'Escola Politécnica Superior d’Edificacié de Barcelona (EPSEB) gestiona les
queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions rebudes.

2. ABAST

El present document és d’aplicacio a les titulacions oficials de I'Escola Politécnica Superior d’Edificacié de
Barcelona tant de grau com de master, aixi com als serveis que ofereix el propi centre.

3. NORMATIVES / REFERENCIES

— Marc extern:

Metodologia i documents de referéncia de I'Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari de
Catalunya (AQU Catalunya)

— Marc intern:

Informes de sequiment de 'EPSEB
Memories académiques de lEPSEB
Informacié general de 'lEPSEB
Informacié dels estudis de TEPSEB
Informacié académica de TEPSEB
Reglament intern de 'EPSEB

4. RESPONSABILITATS

Responsable del procés: cap de la Unitat Transversal de Gesti6.

e Equip directiu: definir i revisar el procés per gestionar les queixes, reclamacions, suggeriments i
felicitacions. Executar el procediment.

e Junta d’Escola, o comissio en qui delegui: debatre i aprovar el procés.

e Cap de la Unitat Transversal de Gestié: coordinar el procés per a la gestié d’incidéncies,
reclamacions, suggeriments i felicitacions. Analitzar anualment els resultats. Revisar el procés i fer
propostes de millora, si escau.

e Area de Gestio de Recursos i Serveis i Suport a la Gestié de la Recerca i Transferéncia de
Resultats: gestionar la recepcié i tramesa al responsable corresponent de les incidéncies,
reclamacions, suggeriments i felicitacions rebudes. Recollir anualment els resultats del procés.

e Areade Suport Institucional i Relacions Externes: publicar el procés.
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http://www.aqu.cat/universitats/metodologia_referents.html#.WJMSnFPhByx
http://www.aqu.cat/universitats/metodologia_referents.html#.WJMSnFPhByx
https://epseb.upc.edu/ca/qualitat/vsma
https://epseb.upc.edu/ca/qualitat/dades/memories
https://epseb.upc.edu/ca/qualitat/sgiq/fitxers-sgiq/310-0-1-informacio-general-centre.pdf
https://epseb.upc.edu/ca/estudis
https://epseb.upc.edu/ca/informacio-academica
https://epseb.upc.edu/ca/escola/organs-de-govern/fitxers/reglamentdorganitzacioifuncionamentepseb.pdf
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5. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

Definicions:

Incidencia: circumstancia que influeix en el desenvolupament d’un acte o prestacio
de servei, que pot fer que no es dugui a terme d’acord al que estava previst. Les
incidéncies poden donar peu a queixes sobre el funcionament del servei implicat.

Reclamaci6: queixa vehiculada formalment per demanar la reparacié d’'una
situacié que la persona reclamant considera injusta o perjudicial per als seus
interessos i que respon, habitualment, a una decisié o resoluci6 prévia.

Felicitacid/reconeixement: expressioé de satisfaccio pel funcionament d’un procés
0 servei.

Suggeriment: proposta de millora sobre la prestacié d’'un servei, adregada a la
persona o instancia que es considera responsable de la mateixa, amb I'objectiu que
sigui tinguda en compte per a la seva incorporacié al funcionament del mateix.

L’equip directiu és responsable de la definicié i revisid del procés per posar de manifest incidencies,
reclamacions, suggeriments i felicitacions aixi com dels canals de comunicacio establerts a tal efecte, de
manera que n’estiguin assabentats tots els grups d’interés. Aquest procés és presentat a la Junta d’Escola,
0 comissié en qui delegui, per a la seva aprovacié.

Aixi mateix, I'equip directiu també sera el responsable de I'execucié del procediment, que vetllara per a qué
es resolguin totes les incidéncies registrades al corresponent canal informatic d’atencié segons la seva
tematica i les funcions de cada membre de I'equip directiu. L’Area de Gestié de Recursos i Serveis i Suport
a la Gesti6 de la Recerca i Transferéncia de Resultats sera la responsable d’executar els procediments per
a la gestio6 d’incidéncies, reclamacions, suggeriments i felicitacions, amb la coordinaci6 de la cap de la Unitat
Transversal de Gesti6 del centre.

L’Area de Gestié de Recursos i Serveis i Suport a la Gestid de la Recerca i Transferéncia de Resultats
recollira anualment els resultats del procés referent a les queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions
rebudes. Aquests resultats serviran per analitzar el propi procés i a la vegada per analitzar cadascun dels
processos que es vegin afectats.

L’Area de Suport Institucional i Relacions Externes sera I'encarregada de publicar el procés al web de
I'Escola.

La cap de la Unitat Transversal de Gestio del centre analitzara anualment aquests resultats, tenint en compte
el procés 310.6.1 Recaollir i analitzar els resultats i, a la vista d’aquests resultats, podra proposar, si escau,
millores en el procés.

Aixi mateix, la cap de la Unitat Transversal de Gestio del centre s’encarregara de revisar el funcionament
del procés i implantar-hi, si escau, millores a través del procés 310.8.1 Desplegament, seguiment i revisié
del SGIQ, i control de la documentacio

[Veure fluxgrama]
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6. INDICADORS

La relacié d’indicadors que cal considerar per avaluar aquest procés es detalla en el document Indicadors del
Sistema de Garantia Interna de la Qualitat.

7. EVIDENCIES

La relacié d’evidéncies que cal generar per avaluar aquest procés sén les segients:

e Acta de la Junta d’Escola o comissié en qui delegui de I'aprovacié del procés per a la gestid
d’incidencies, reclamacions, suggeriments i felicitacions.

e Registre on es recullen queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions.

e Informe d’avaluacio dels resultats del procés.

Les evidéncies s’arxivaran d’acord amb el que estableix el procés 310.8.1 Desplegament, seguiment i revisié
del SGIQ, i control de la documentacid.
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https://epseb.upc.edu/ca/qualitat/sgiq/fitxers-sgiq/310-9-1_indicadors-del-sgiq-del-centre.pdf
https://epseb.upc.edu/ca/qualitat/sgiq/fitxers-sgiq/310-9-1_indicadors-del-sgiq-del-centre.pdf
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