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PROCEDIMENT DE GESTIO D’INCIDENCIES

Aquest procediment descriu el tractament operatiu de les incidencies (queixes, reclamacions,
suggeriments o felicitacions) rebudes pels canals de comunicacié habilitats per I'Escola.

Definicions

Incidéncia: circumstancia que influeix en el desenvolupament d’un acte o en la prestacié d’un
servei, que pot fer que no es dugui a terme d’acord a alld que estava previst. Les incidéncies
poden donar peu a queixes, reclamacions o suggeriments sobre el funcionament del servei
implicat o sobre I’acte considerat.

Queixa: insatisfaccié expressada per un usuari basant-se en el no compliment de compromisos
adquirits o actuacions deficients; normalment la queixa no demana reparacio.

Reclamacid: peticié formulada per I'interessat per demanar la reparacié d’una situacidé que el
reclamant considera injusta o perjudicial per als seus interessos.

Suggeriment: proposta de millora sobre un procés o sobre la prestacié d’'un servei, adrecada a
qui es considera responsable del mateix, amb I'objectiu de que sigui tinguda en compte per a la
seva incorporacio al funcionament del procés o del servei.

Felicitacio: expressié de satisfaccié pel funcionament d’un procés o servei.

Comunicacié d’incidéncies

Ubicada al web institucional del centre, I'Escola disposa d’una bustia d’incidéncies accessible a
tots els seus col:lectius (estudiantat, professorat i personal d’administracio i serveis) i també a
la ciutadania en general.

Queixes, reclamacions i suggeriments

Una vegada rebuda la incidéncia, el responsable del procés del SGIQ 330.3.7 Gestio d’incidencies:
queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions introduira la incidéncia en el sistema intern
de gestid assignant-li un nimero de seguiment. Segons el caracter de la incidencia, el mateix
responsable la derivara al membre de I’equip directiu o cap del servei de la unitat transversal de
gestié corresponent.

Aixi mateix, el responsable del procés enviara a la persona interessada un correu indicant que la
seva incidéncia ha entrat en el sistema i que comenga la seva tramitacio.


https://www.epsem.upc.edu/ca/escola/bustia-de-queixes-o-suggeriments

- Queixes. El membre de I'equip directiu o el cap de servei corresponent analitzara si, en
base a la queixa, convé realitzar alguna accid correctiva o preventiva sobre el procés o
servei en qliestié. En qualsevol cas, enviara una resposta raonada a la persona
interessada i tancara la incidencia.

- Reclamacions. El membre de I'equip directiu o el cap de servei corresponent analitzara
la reclamacid, el seu context i escoltara les possibles parts afectades.

Si el resultat de la reclamacid és favorable a qui I’ha interposat, es procedira a esmenar
I’actuacié objecte de reclamacid, es comunicara la resolucid a la persona afectada i es
tancara la incidéncia.

Si el resultat de la reclamacio és la seva desestimacid, es comunicara de manera raonada
a la persona interessada la resolucid, a la vegada que se l'indicara la via o vies de
reclamacié a instancies superiors i es donara la incidencia per tancada.

- Suggeriments. El membre de I'equip directiu o el cap de servei corresponent analitzara
si el suggeriment pot generar accions de millora sobre el procés o servei considerat. En
qualsevol cas enviara una resposta amb un agraiment a la persona interessada i tancara
la incidéncia.

Silaincidencia comunicada afecta a processos o serveis generals de la Universitat que excedeixin
les competéncies de I'Escola, el responsable del procés 330.3.7 Gestio d’incidéncies: queixes,
reclamacions, suggeriments i felicitacions derivara a la bustia o carrec competent la formulacié
de la mateixa. En aquest cas s’indicara a la persona interessada per al seu coneixement la nova
destinacio de la incidencia.

Felicitacions

Una vegada rebuda la felicitacid, el responsable del procés del SGIQ 330.3.7 Gestid d’incidencies:
queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions introduira la felicitacié en el sistema intern
de gestid assignant-li un nimero de seguiment i la derivara al membre de I'equip directiu o cap
del servei de la unitat transversal de gestié corresponent.

El membre de I'equip directiu o el cap de servei corresponent enviara una resposta amb un
agraiment a la persona interessada i tancara el procediment.
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