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1. FINALITAT
Regular la recollida, registre, gesti6, resposta i analisi de totes les queixes, reclamacions,
suggeriments i felicitacions (QRSF) provinents dels grups d’interés, garantint un tractament

homogeni, tracable i orientat a la millora continua del funcionament dels processos i serveis
del centre.

2. ABAST

Aquest procediment s’aplica a totes les QRSF relacionades amb les activitats de I'EUNCET
Business School, tant docents com administratives o de serveis, i és aplicable a estudiantat, PDI,
PTGAS, titulats/des, empreses, visitants i institucions col-laboradores.

3. DEFINICIONS

Els principals termes utilitzats es troben recollits al Glossari institucional de 'TEUNCET Business
School i al Marc VSMA d’AQU Catalunya. En cas de discrepancia, prevalen les definicions
establertes per AQU Catalunya i per la Universitat Politécnica de Catalunya (UPC) en el seu
glossari institucional.

4. DESCRIPCIO DEL PROCES

EUNCET Business School disposa d'un sistema estructurat per a la gestié de queixes,
reclamacions, suggeriments i felicitacions (QRSF) amb I'objectiu de garantir la millora continua,
la satisfaccié dels grups d’interés i la transparéncia institucional.

Aquest sistema es regula a través del Procediment PM_801.3.7/1 - Procediment QRSF, integrat
dins el SGIQ del centre.

La Direccié de Planificacié, Avaluacié, Qualitat i Processos, revisa i valida periodicament aquest
procediment per assegurar que reculli totes les vies d’'interaccié6 amb els grups d’'intereés i
permeti una resposta eficient i tragable.

Un cop revisat o modificat, el procediment s’inclou a I'iInforme Anual de Revisié i Millora de
I'SGIQ, que és validat per la Direccié del Centre i aprovat per la Direccié General, segons
estableix el procés PM_801.8.1 Desplegament, seguiment i revisi6 de I'SGIQ.

Recepcié i canals de comunicacié

L'EUNCET disposa de diferents canals formals per a la recepcié de QRSF, accessibles a tots els
grups d'interés:
e Bustia OPINA: per recollir suggeriments i propostes de millora generals.
e Bustia DEMANA: per tramitar queixes o reclamacions formals sobre serveis, processos
o activitats academiques.
e Canals institucionals addicionals: correu corporatiu, reunions, enquestes o formularis
especifics de satisfaccié.

Totes les aportacions rebudes a través d’aquests canals es registren automaticament i s’envien
al responsable del procés o area corresponent, segons la seva tematica.

Gestid i resolucié

La Direccié de Planificacid, Avaluacid, Qualitat i Processos és responsable de:
e Registrar i classificar les QRSF segons tipologia (queixa, reclamacié, suggeriment o
felicitacio).
e Traslladar la incidéncia al responsable funcional o académic corresponent.
e Fer el seguiment del termini i la qualitat de la resposta.
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Cada responsable d'area o servei analitza la incidéncia i defineix les accions correctores o de
millora necessaries.

La resolucié ha d'incloure una resposta formal i raonada a la persona que ha presentat la QRSF,
garantint la tracabilitat i el registre corresponent. La Direccié de Planificacié, Avaluacié,
Qualitat i Processos donara resposta a la QRSF un cop analitzada, assegurant la correcta
comunicacié i tancament del cas.

Les incidéncies que afectin processos transversals de la UPC es comuniquen als responsables
corresponents mitjancant els canals institucionals establerts.

Seguiment i integracio en el SGIQ

La informacié agregada de les QRSF rebudes es revisa anualment per identificar tendéncies,
arees critiques i bones practiques.

Aquestes dades s'integren en els informes d’analisi de resultats (PM_801.6.1) i es traslladen al
Pla de Millora del Centre, amb accions especifiques de seguiment i avaluacié.

Comunicacié i rendicié de comptes

Les dades agregades sobre QRSF i les accions de millora derivades es recullen a I'Informe Anual
de Revisié i Millora de I'SGIQ i es publiquen d’acord amb el procés PC_801.7.1 Publicaci6 de la
informacié i rendicié de comptes.

EUNCET garanteix la transparéncia i la retroalimentacié cap als grups d’interés, preservant
alhora la confidencialitat de les dades personals i el tractament étic de la informacio.

5. INDICADORS
La informacié relativa als indicadors i els seus valors es troba disponible al quadre de
comandament d'indicadors.

Codi Nom Descripcio
indicador
IN01_801.3.7 | Temps de resposta mig Temps de resposta mig als QRSF

Tots els indicadors de I'SGIQ, incloent-hi els d'aquest procés, es recullen al quadre de
comandament.

6. EVIDENCIES

. L Responsable , .. ..
Identificacio Descripcio .. Localitzacio6  Temps conservacié
custodia
EV01_801.3. | Procediments per Director/a de SharePoint Permanent
7 gestionar les Planificacio,
queixes, Avaluacié,
reclamacions, Qualitat i
suggeriments i Processos
felicitacions.
EV02_801.3. | Acords organs de Secretari/ari  SharePoint Permanent
7 govern, relatius al a
procés Académic/a
EV03 801.3. | Fitxa Informe Director/a de SharePoint Les queixes s’eliminen
7 d'avaluacié del Planificacié, als 2 anys. Les dades
Avaluacio, s'afegeixen a la
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funcionament i Qualitat i Memoria i Informe de

millora del procés. Processos Gestio MIG i a I'Informe
Anual de Revisio i
Millora de I'SGIQ

Les evidéncies s'arxiven d'acord amb el que estableix el procés 801.8.1 Desplegament,
seguiment i revisio de I'SGIQ i control de la documentacié i el PM-801.8.1 1_Sistema de gesti6 de
la documentacié.

7. RESPONSABILITATS
Responsable del procés: Director/a del Centre Universitari

Garanteix que el sistema de gestié de QRSF sigui efectiu, transparent i alineat amb la Politica
de Qualitat i el SGIQ de 'EUNCET.

Assegura que les queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions siguin analitzades i resoltes
dins dels terminis establerts, i que les conclusions s’integrin en el procés de millora continua.

Supervisa que les dades agregades s’incorporin a la Memoria Anual de Qualitat, a I'Informe de
Gestid i a 'Informe Anual de Revisié i Millora de I'SGIQ.

Responsable gestor/a del procés: Director/a de Planificacié, Avaluacid, Qualitat i Processos

Coordina la recepcié, registre, seguiment i tancament de les QRSF rebudes a través dels canals
oficials (Bulstia OPINA, Bustia DEMANA, etc.).

Assegura el correcte funcionament del procediment PM_801.3.7/1, el registre de totes les
incidéncies i la comunicacié de les resolucions als interessats.

Analitza anualment les dades agregades de QRSF i en deriva accions de millora conjuntament
amb els responsables dels processos afectats.

Vetlla pel compliment de la normativa de proteccié de dades i pels terminis de conservacié
establerts.

Responsable de I'aprovacio6 del procés: Director/a General

Aprova el procediment de gestié de QRSF i els informes anuals associats, garantint la seva
coheréncia amb el SGIQ i amb la Politica de Qualitat de 'EUNCET.

Valida les accions de millora derivades de I'analisi de QRSF i assegura la seva implementacié
efectiva en el marc del Pla de Millora del Centre.

Altres agents implicats:
e Responsables de procés: reben les QRSF vinculades als seus ambits, analitzen les causes
i proposen accions correctores o de millora.
e Secretaria Académica i Serveis Generals: donen suport en la tramitacié i comunicacié
de resolucions.
e Comissio de Qualitat: revisa periodicament les dades agregades i valora I'eficacia del
sistema de gesti6é de QRSF dins del SGIQ.

8. GRUPS D'INTERES

Els grups d’interés implicats en el procés de Gestié de queixes, reclamacions, suggeriments i
felicitacions (QRSF) sén aquells que contribueixen, de manera directa o indirecta, a la deteccié
d’'incidéncies, la proposta de millores i la valoracié del funcionament global del centre.
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Aquest procés garanteix que totes les parts interessades tinguin canals efectius i accessibles
per expressar la seva opinié i que aquestes aportacions siguin analitzades, resoltes i integrades
dins del Sistema de Garantia Interna de la Qualitat (SGIQ) de 'EUNCET.

Interns

e Estudiantat: pot presentar queixes, reclamacions, suggeriments o felicitacions sobre
qualsevol aspecte relacionat amb la docéncia, els serveis, els processos académics o la
gestié administrativa.

e Personal Docent i Investigador (PDI): pot comunicar incidéncies relacionades amb la
gestié docent, la coordinacié académica o els recursos disponibles.

e Personal Técnic, de Gestié, Administracié i Serveis (PTGAS): pot traslladar incidéncies o
suggeriments vinculats als processos interns, serveis o condicions de treball.

e Comissi6 de Qualitat: avalua la gestio de les QRSF i revisa els resultats agregats com a
part del procés de revisié anual de I'SGIQ.

Mecanismes de participaci6:
e Bustia OPINA (per a suggeriments, opinions i felicitacions).
e Bustia DEMANA (per a queixes, reclamacions, sol-licituds o consultes especifiques).
e Enquestes internes i reunions de coordinacio.
e Participaciéo en comissions i organs col-legiats (Comissié6 Permanent, Comissié de
Qualitat).

Externs

e Titulatsi titulades i Alumni EUNCET: poden fer arribar suggeriments o valoracions sobre
la seva experiéncia formativa i la relacié6 amb el centre.

e Empreses col-laboradores i ocupadors/es: poden presentar observacions sobre
practiques, insercié laboral o col-laboracions amb 'EUNCET.

e Institucions publiques i privades: poden traslladar incidéncies o recomanacions en
relacié amb convenis, projectes o programes conjunts.

e Societat en general: pot fer arribar opinions o comentaris mitjancant els canals de
contacte institucional.

Mecanismes de participaci6:
e Bustia OPINA i correu institucional de contacte.
e Enquestes de satisfaccié a empreses i titulats/des.
e Reunions i forums de col-laboracié.

9. NORMATIVES/REFERENCIES
Marc extern:
e Metodologia i documents de referéncia d’AQU Catalunya.

Marc intern:
e Reglament i normatives de 'TEUNCET.
e Informacié general del centre docent.
e Sistema de garantia interna de la qualitat.
e Memories verificades.

Processos relacionats de 'EUNCET
e 801.3.7 Gesti6 de queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions.
e PM-801.3.7/1 Procediment QRSF.
e 801.6.1 Recollida de dades i analisi dels resultats.
e 801.7.1 Publicacié de la informacié i rendicié de comptes.
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e 801.8.1 Desplegament, seguiment i revisié de I'SGIQ i control de la documentacié.
e PM-801.8.1/1 Sistema de gestié de la documentacio.

Processos Transversals de la UPC:
e PT.02 Revisié i millora de I'SGIQ marc de la UPC.
e PT.11 Recollida Satisfaccié dels Grups d'Interes.

e PT.12 Recollida de la informacié.
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10. FITXA RESUM

Euncet
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RESPONSABLE DEL PROCES

Director/a del Centre Universitari

RESPONSABLE GESTOR/A

Director/a de Planificacio, Avaluacié, Qualitat i Processos

RESPONSABLE DE
L'’APROVACIO

Director/a General

MECANISMES
DE
PARTICIPACIO

GRUPS
D'INTERES

Interns: estudiantat, Personal Docent i Investigador (PDI), Personal
Técnic, de Gestid, Administracié i Serveis (PTGAS), i Comissions
internes.
e Poden presentar queixes, reclamacions, suggeriments i
felicitacions a través de les Busties OPINA i DEMANA.
e Participen en la revisi6 i valoracié dels resultats de QRSF a través
de la Comissié de Qualitat, la Comissié Permanent.
e Poden aportar propostes de millora o incidéncies identificades en
enquestes internes o reunions de coordinacio.
Externs: titulats/des (Alumni EUNCET), empreses col-laboradores i
ocupadors/es, institucions publiques i privades i la societat en general.
e Poden fer arribar aportacions, queixes o suggeriments mitjancant
la Bustia OPINA o el correu institucional.
e Participen en enquestes de satisfacci6 o entrevistes sobre
col-laboracions, practiques o serveis prestats
Aquests mecanismes estan definits als processos PM_801.3.7 Gesti6 de
QRSF i PM_801.3.7_1 Procediment QRSF.

RENDICIO DE
COMPTES

La Sotsdireccio de Planificacio, Avaluacié, Qualitat i Processos analitza
anualment totes les QRSF registrades i integra les conclusions a
I'Informe Anual de Revisié i Millora de I'SGIQ, la Memoria de Qualitat i
I'Informe de Gestié. Els resultats es presenten a la Comissié de Qualitat
i a la Direcci6 General i del Centre, garantint transparéncia i retorn de
la informacié als grups d’interés. La publicacié es fa segons el procés
PC_801.7.1 Publicacié de la informacié i rendicié de comptes.

RECOLLIDA | ANALISI
D'INFORMACIO

La Direccié de Planificacié, Avaluacié, Qualitat i Processos coordina el
registre i seguiment de totes les QRSF rebudes a través dels canals
institucionals. Les dades es classifiquen per tipologia (queixes,
reclamacions, suggeriments, felicitacions), es revisen amb els
responsables de procés i es documenten a la Fitxa d'avaluacié del
funcionament i millora del procés (EV03_801.3.7). L'analisi i validacié6 de
dades segueix el procediment PM_801.6.1 Recollida i analisi de dades i
resultats.

SEGUIMENT, REVISIO |
MILLORA

El/la Director/a de Planificacio, Avaluacié, Qualitat i Processos revisa
anualment el funcionament del sistema QRSF. Les accions de millora
derivades s’integren al Pla de Millora del Centre, d'acord amb el
PM_801.8.1 Desplegament, seguiment i revisi6 de [I'SGIQ. El/la
Director/a General valida els resultats i aprova les accions correctores
o preventives proposades.

PM_801.3.7 - Rev. Novembre 2025




Euncet UNIVERSITAT POLITEGNIC
Egﬁmbs BARGELONATECH
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12. ANNEXOS

12.1. Annex 1. Fitxa de control de revisions i modificacions

Fitxa de control de revisions i modificacions

Organ responsable Data
8 P Acord nim.

Versio Descripcio , . , .
de I'aprovacié d'aprovacié

Edicié inicial del
00 Director/a General 25/07/2014
document
Revisié i
adaptacié de la 09/07/2020
primera versié a
I'idioma .
o1 Director/a General
espanyol
incloent canvis
identificats en
I'actualitzacié
Revisié del
procés gestio
02 suggeriments, Director/a General 17/02/2022
queixes i
felicitacions
Director/a General DG/2025/XX XX/XX/2025
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