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1. OBJECTE

L'objecte d'aquest procediment és assegurar un canal de comunicacio amb I’estudiantat del
centre per a recollir qualsevol tipus de queixa i/o suggeriment, i donar-li resposta, aixi com

identificar quines son les oportunitats de millora per tal de satisfer les seues expectatives.
2. AMBIT D’APLICACIO

Aquest procediment s'aplica a les queixes o suggeriments provinents de l'estudiantat dels

centres propis de la UdL.
3. AMBIT DE DIFUSIO

Aquest procediment es posara en coneixement dels responsables académics i de I’estudiantat

dels centres propis de la UdL.
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4. PROCESSOS RELACIONATS

Aquest procediment s’emmarca dins el procés: (A36). Atendre clients i assegurar satisfaccio

5. SISTEMES DE GESTIO RELACIONATS

Aquest procediment esta inclos en I’abast del Sistema de Garantia Interna de la Qualitat de
la UdL.

6. DEFINICIONS

Pregunta: Requeriment o sol-licitud que es fa per a que algu respongui el que sap d'un

assumpte.

Queixa: Es una expressio d'insatisfaccié d'un client/usuari que espera una resposta o una

soluci6. Si no espera una resposta o solucio, no és una queixa sind un suggeriment.

La motivacié d'una queixa no es fonamenta rigorosament en una lesié de drets, sin6 en una

certa percepcid negativa d'una situacio, del tracte rebut o del comportament d'algi”.

Sol-licitud: Diligéncia o instancia acurada en la que es demana alguna cosa de manera

respectuosa.
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Suggeriment: Es una proposta de millora que s'adreca a la consideracié d'alguna instancia
per tal que sigui tinguda en compte o sigui incorporada en el funcionament ordinari. La
motivacio d'un suggeriment no es fonamenta en una lesié de drets, sind en una millora del

sistema.
7. REFERENCIES/ NORMATIVES

Aquestes son les lleis i normes que apliquen al procediment de Gestionar queixes i

suggeriments (centre):

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels

drets digitals.

e Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’aprova el Reglament d’actuacio i
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funcionament del sector public per mitjans electronics. (BOE nim. 77, de 31 de marg de

2021).

e Normativa sobre la figura del coordinador o coordinadora d’un programa formatiu de grau

i de master de la Universitat de Lleida. Acord nim. 74/2016 del Consell de Govern de 30 de marg
de 2016, modificat per I’Acord 32/2020 del Consell de Govern de 18 de febrer de 2020.

8. CONTINGUT OPERATIU
8.1 DESCRIPCIO | DESENVOLUPAMENT DE L'ACTIVITAT

1. Realitzar I’activitat docent
El professorat és responsable de la realitzacié del seu encarrec docent, amb garanties

de qualitat.

2. Reunir als delegats i als representants de I’estudiantat per titulacio
El centre, a través dels caps d’estudis i/o de les coordinacions de titulacid, establira
els mitjans necessaris per a reunir, almenys un cop I’any, als delegats o als
representants de I’estudiantat de la titulacio per dur a terme una sessié conjunta per
valorar I’execucié de I’activitat docent.
Aixi mateix, I’estudiantat de manera individual pot adrecar queixes i/o suggeriments

als responsables de la titulacié i del centre.
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3. Recollir queixes i suggeriments

Els caps d’estudis i/o les coordinacions de titulacié recolliran les queixes i
suggeriments que es desprengui de les trobades amb els representants de I’estudiant

i les que faci arribar I’estudiantat de manera individual al llarg del curs académic.

Proposar accions de millora
Els caps d’estudis amb la col-laboracio dels coordinadors/es de titulacid, proposaran
les accions de millora pertinents per a donar resposta a les queixes i suggeriments

presentats per I’estudiantat.

Respondre les queixes i suggeriments individuals de I’estudiantat

En el cas de les queixes i suggeriments presentats de manera individual per
I’estudiantat, els responsables academics del centre respondran a la persona
interessada a través del mateix mitja utilitzat per la persona que ha presentat la

queixa/suggeriment.

Publicar i retre comptes
Els caps d’estudis i les coordinacions de titulacions recolliran en I’informe de
seguiment anual les propostes de millora que es derivin d’un queixa o suggeriment

presentada per I’estudiant vinculada a I’activitat docent de la titulacid.

Desenvolupar el pla de millora del centre

La direccid del centre desenvolupara el pla de millora a partir de les propostes

identificades en els seguiments del sistema de qualitat del centre.
Elaborar el pla de millora del centre

La Comissié de Qualitat de centre té entre les seves funcions “Elaborar el pla de
millora del centre i el seu seguiment anual, perque la Junta del centre els estudii i els

aprovi”.
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8.2 FLUX DE L’ACTIVITAT
( Inici )

A 4

1.Realitzar I'activitat docent

Professorat

A 4

A 4

2.Reunir delegats/representants de

2. Presentar queixes/suggeriments
I'estudiantat per titulacié individualment

Coordinador/Cap d'Estudis

Estudiantat

A

3.Recollir queixes i suggeriments

Coordinador/Cap d'Estudis

A

4.Proposar accions de millora

Coordinador/Cap d’Estudis

A 4

individuals

5.Respondre queixes/suggeriments

Coordinador/Cap d'Estudis

A 4

Informe de 6.Publicar i retre comptes
seguiment <
\_/\ Coordinador/Cap d’Estudis
v
Pla de millora del 7.Desenvolupar pla de millora del
Centre < centre
- Direcci¢/Deganat

A 4

8. Elaborar el pla de millora del centre

Comissio de Qualitat de centre

A 4

Comissi6 d’Estudis
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8.3 RESPONSABILITATS AL PROCEDIMENT

e Coordinador o coordinadora del programa formatiu: Es el responsable de

convocar anualment als representants de I’estudiantat per realitzar una sessié conjunta

de valoraci6 de I’activitat academica i recollir les queixes 0 suggeriments que

I’estudiantat de la titulaci6 pugui exposar.

e Comissio de Qualitat de centre: Elabora el Pla de millora del centre i el seu

seguiment anual, perqué la Junta del centre els estudii i els aprovi.

9. PARTICIPACIO DELS GRUPS D’INTERES

La composicio de les comissions d’estudis del centre garanteix la participacié de tots els

col-lectius de la universitat —professorat, estudiantat i personal d’administracio i serveis—en

la gestio de les queixes i els suggeriments presentats per I’estudiantat.

10.REGISTRES I ARXIU

Document

Responsable/ Dipositari

Acta de les reunions amb I’estudiantat

Equip direccié centre / Portafoli del centre

Actes comissions d’estudis del centre

Equip direccié centre / Portafoli del centre

Pla de Millora del centre

Equip direccid centre / Portafoli del centre
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