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1 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 I'organitzacio a la millora continua.

2 ABAST

Totes les activitats encaminades a la presentacié, la tramitacid i l'analisi de queixes i
suggeriments fins a la proposta i implantacié d'accions correctives o preventives i el seu
seguiment per a la resolucié de les queixes o0 els suggeriments presentats.

3 REFERENCIES/NORMATIVA

RD 951/2005, de 29 de juliol, pel qual s’estableix el marc general per a la millora de la qualitat
en I’Administracié general de I'Estat.

4 DEFINICIONS

CGQ: comissié de garantia de qualitat.

5 DESENVOLUPAMENT

5.1 Generalitats

Les queixes o els suggeriments no tenen caracter de recurs administratiu ni la presentacio
d'una queixa suposa la interrupcio dels terminis que pugui establir la normativa vigent. De la
mateixa manera la presentacié de queixes no suposa la rendncia a I'exercici d’altres drets.

5.2 Presentacié d’'una queixa o0 un suggeriment o una felicitacio

5.2.1 Qui pot presentar queixes, suggeriments o fel icitacions

Tots els grups d'interés interns i externs a la UIB poden presentar queixes, suggeriments o
felicitacions.

Es poden presentar queixes i suggeriments anonims, perd en aquest cas la persona
interessada no tindra dret a resposta. En aquest cas el cap de la unitat decidira la inclusié del
document als informes de queixes i suggeriments, segons la rellevancia.

5.2.2 Canals de comunicacio

Les persones interessades a presentar una queixa o suggeriment ho poden fer per qualsevol
dels canals seguents:

v Presencial: al servei fent servir el formulari adjunt a aquest document. Els serveis han
de tenir un nombre suficient de formularis a disposicié dels interessats. En cas contrari,
sera responsabilitat del personal del servei proporcionar-ne una copia a la persona que
ho demani.

En aquest cas es lliurara una copia a la persona interessada i una altra es registrara a
al servei.

v" Web: el Servei d'Informacié enviara les queixes o els suggeriments que es rebin a la
web al responsable de qualitat del servei al qual vagin dirigits.
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v Correu: carta dirigida al responsable de qualitat.
v" Missatge electronic: dirigit al responsable de qualitat.

La persona interessada ha d’especificar el canal pel qual vol rebre la resposta a la queixa o el
suggeriment. En cas que no ho faci, la resposta es produira pel mateix canal pel qual hagi
presentat la queixa o el suggeriment, llevat dels presentats per web. En aquest darrer cas la
resposta es fara via missatge electronic.

5.3 Determinacio i analisi de les causes i classifi cacido de la queixa o el
suggeriment

El cap de la unitat junt amb el responsable de qualitat ha de determinar i analitzar les causes
que originen el problema fent servir el formulari que s’adjunta a aquest document.

5.4 Proposta d’accions correctives, preventives o d e millora

Un cop analitzades les causes de la queixa o el suggeriment, el cap de la unitat junt amb el
responsable de qualitat ha de fer una proposta d'accions correctives, preventives o de millora
de totes aquelles que no pugui resoldre de manera immediata.

La proposta ha d'incloure les accions proposades, el responsable de realitzar-les i la data d'inici
prevista.

5.5 Aprovacio de les accions de millora

La CGQ ha d’aprovar les accions proposades pel cap de la unitat junt amb el responsable de
qualitat per a aquelles queixes o aquells suggeriments que no hagin estat solucionats de
manera immediata.

5.6 Implantacié i seguiment de les accions correcti  ves, preventives o0 de
millora

Es procedira a la implantacio i el seguiment de les accions derivades de les queixes o els
suggeriments, tant les que pugui resoldre de manera immediata com les aprovades per la
CGQ.

Totes les accions executades o previstes es documentaran al formulari, i se’'n realitzara el
control. El responsable de qualitat és I'encarregat de controlar I'execucié de les accions
previstes. Un cop realitzades les activitats previstes, ha d’anotar la data en qué es varen fer.

5.7 Comunicaci6 de les actuacions a la persona inte  ressada

Tant si el problema s’ha resolt de manera immediata, com si s’han proposat accions correctives
o preventives, el responsable de qualitat ha de comunicar a la persona interessada la decisio
presa.

S’estableix un termini de dotze dies habils per respondre a la persona interessada i informar-la
de les mesures preses o, com a minim, de la recepcio de la queixa o el suggeriment i el
posterior tractament.

La persona interessada pot demanar un acusament de recepcié diferent del canal pel qual
presenta el formulari. En cas que no especifiqui un canal concret per a l'acusament de
recepcio, s'utilitzara el mateix que hagi fet servir la persona interessada per a la presentacio de
la queixa o el suggeriment.




, ) ) Codi: GER-QIS
PROCES DE GESTIO | REVISIO DE QUEIXES,

@ universitat deles | gGGERIMENTS O FELICITACIONS ALS SERVEIS | versio: 2

IllesBalears
DE LA UIB
Pag.: 4de 8

Ha de quedar constancia de la data de la comunicacié.

5.8 Control d'eficacia

Finalment, el responsable de qualitat ha de comprovar que s’han resolt les causes que
originaren la queixa o el suggeriment i anotar la data d’aquesta comprovacio.

Amb aquesta activitat final es tanca I'expedient de queixa o suggeriment, i es procedira a

registrar-lo. Aquest expedient formara part de I'informe anual de queixes i suggeriments segons
el que preveu l'apartat 6.1.

5.9 Felicitacions
En cas de rebre una felicitacié, s’ha de fer un registre de bones practiques.

6 SEGUIMENT | MESURAMENT

6.1 Informe anual de queixes i suggeriments

El responsable de qualitat elaborara com a minim cada any un informe que contingui, pel cap
baix, el seguent:
1. Informe estadistic comparatiu del nombre de queixes i suggeriments rebuts en aquest
any i I'anterior classificats segons:
v" Causes de les queixes i els suggeriments
v" Distribuci6 temporal de les queixes i els suggeriments
v" Compliment dels terminis de resposta
Les queixes i els suggeriments andonims han de rebre, si escau, un tractament
estadistic diferenciat dels identificats.

2. Copies dels formularis i de les contestacions i mesures adoptades per a totes les
queixes i els suggeriments

Son indicadors d’aquest procés els segients:
» Mitjana de temps de resposta a les reclamacions
» Nombre d'incidéncies ateses
» Percentatge d’accions de millora implantades

7 ARXIU

Identificacio del registre Response}bl_e de la Jemes d‘?,

custodia conservacio

Formulari de queixa o | Paper Responsable de | 6 anys
suggeriment qualitat
Actes de la CGQ Paper i/o informatic Secretari de la CGQ 6 anys
Informe anual de queixes | Paper i/o informatic Responsable de | 6 anys
i suggeriments qualitat

8 RESPONSABILITATS
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8.1 Cap del Servei / Responsable de qualitat

Analitzar les queixes i els suggeriments, proposta d’accions correctives, preventives o de
millora, comunicacié amb la persona interessada, fer el control d’eficacia i I'informe anual de

queixes i suggeriments.

8.2 Comissio de garantia de qualitat
Aprovar i implantar les accions correctives, preventives o de millora i fer-ne el seguiment.
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9 FLUXOGRAMA
Alumne / PAS / PDI / SERVEI CAP O DIRECTOR RESPONSABLE DE cGca
grup d’interés DEL SERVEI O QUALITAT
UNITAT
Presenta queixa,
suggeriment o
\ reclamacio ’
Qis Qis
Determinacio i
analisi de les
causes

Es pot
solucionar

Implantacié de les

accions
correctives,

preventives o de

millora

immediata-
ment?

No

|

Proposta d’accions
correctives,
preventives o de
millora

S’aproven
?

Si

Comunicaci

v

Comunicacié a

o]

l'interessat

Control d’eficacia

Informe
anual de
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ANNEXOS

FORMULARI DE SUGGERIMENT O QUEIXA
DADES PERSONALS

Nom Cognoms
Adreca CP
NIF Teléfon fix
E-mail Teléfon mobil
O Alumne/a 4 PDI O PAS

DADES DE LA UNITAT A LA QUAL ES DIRIGEIX LA QUEIXA O O EL SUGGERIMENT U

Titulacio o servei al qual es dirigeix
la queixa o el suggeriment

Data de la incidéncia

Descripci6 / motiu de la queixa / suggeriment

Voleu que us responguem per U Correu postal O Correu electronic
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Aguesta seccid I'na d’emplenar el cap del servei o el responsable de qualitat del servei

Analisi de les causes

Accions proposades

- Data Data de
Acci6 proposada Responsable e . S
d'inici realitzacio
Data de comunicaci6 de la resposta a la persona interessada
Control d'eficacia
S’han eliminat les causes que originaren la queixa o el suggeriment? O Si O No Data

Esta satisfeta la persona que va presentar la queixa o el suggeriment? d Sid No  Data

Firma,




