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1. FINALITAT

La finalitat del present procés és la de definir com la Facultat d’Optica i Optometria de Terrassa
(en endavant FOOT) garanteix i millora el procés de gestié d’incidencies, reclamacions i
suggeriments com a elements generadors de millora continua.

2. ABAST DEL PROCES

Aquest procés sera d’aplicacid a les titulacions oficials que imparteix la FOOT.

3. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

Aquest procés té com a eixos centrals la gestid6 de suggeriments, queixes, reclamacions i
felicitacions (S-Q-R-F), aixi com el control de qualitat.

3.1 Gestié de Suggeriments, Queixes, Reclamacions i Felicitacions (S-Q-R-F)

L'Equip Directiu de la FOOT té definit, actualitzat i suficientment difés a tots els grups d’interes
interns i externs del centre, un canal d’atencid d’incidencies. Aquest canal es troba en
I'anomenada Bustia d’atencié a I'usuari o Bustia de I'usuari i es pot accedir des de la mateixa web
de la FOOT. Tanmateix, es pot sol-licitar per escrit qualsevol incidencia a través de la secretaria del
centre.

El suport tecnic corresponent de la Unitat Transversal de Gestié (UTG) s’encarrega de la recepcid
de les incidéncies i de trametre-les a I'0rgan responsable corresponent. Aquest organ analitza i
resol (en el cas de queixa o reclamacid) o decideix la viabilitat del suggeriment.

En cas de tractar-se d’una felicitacié, el dega/ana és el/la responsable de fer-la arribar al
destinatari/aria i de trametre I'agraiment a la persona que I’ha enviat.

L'organ responsable, en el moment de resoldre les queixes o les reclamacions i la viabilitat dels
suggeriments, determina si aquestes incidencies representen una millora que s’hagi de tenir
present en el futur. En cas afirmatiu, 'esmentada millora es comunica el/la corresponent
vicedega/ana amb competéncies de la Qualitat o la persona a qui el dega/ana delegui,
conjuntament amb el/la cap de Unitat Transversal de Gestio, perque sigui tractada d’acord amb el
procés 370.6.1- Analisi dels resultats.

En qualsevol cas, la resolucid de les queixes o les reclamacions, aixi com |'acceptacié de la
viabilitat dels suggeriments, son comunicades a l'interessat/da, per I'drgan responsable. Aquesta
comunicacio, per qui ha fet suggeriments, sera també d’agraiment.

En cas que el reclamant no estigui d’acord amb la resolucié de la seva queixa/reclamacid, pot

dirigir-se a un organ superior segons s’estableixi en les normatives vigents tant de la FOOT com de
la propia UPC.
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3.2 Control de Qualitat

El/La corresponent vicedega/ana amb competencies de la Qualitat o la persona a qui el dega/ana
delegui, conjuntament amb el/la cap de Unitat Transversal de Gestid, analitza la resolucio de les
incidéncies que s’han produit, detecta si hi ha hagut alguna inconsistéencia en el procés i
determina les propostes de millora que s’hagin d’incorporar, si escau. Tot aix0 d’acord amb
I’esmentat procés 370.6.1- Andlisi dels resultats.

Aixi mateix, I'Equip Directiu ret comptes del desenvolupament de les incidencies que hi hagin
hagut, segons el procés 370.7.1- Publicacio d’informacic sobre titulacions.

4. SEGUIMENT | MESURA

El/la responsable del procés descrit en I'apartat 2 de I’Annex del Manual de Qualitat del SGIQ
elabora un informe preliminar amb el seguiment i avaluacié anual de les accions portades a
terme, indicant les incidéncies que s’han produit i proposant les accions preventives i/o
correctives si s’escauen. Per fer aquest seguiment utilitza els seglients indicadors que han de
permetre conciliar el grau de satisfaccid dels grups d’interés:

e Nombre d’incidéncies (queixes i reclamacions).

e Nombre de suggeriments i felicitacions

e Temps mitja d’analitzar les incidencies, suggeriments i felicitacions i de dur a terme la

corresponent resolucié.

L’Equip Directiu té la facultat de definir nous indicadors o modificar els existents, en funcié de les
necessitats que requereixi el seguiment d’aquest procés.

L’esmentat informe preliminar serveix com a base al vicedega/ana amb competéncies de Qualitat

o a qui delegui el dega/ana per elaborar I'informe sobre els resultats del procés que es presenta a
I’Equip Directiu per al seu debat i aprovacid.

5. EVIDENCIES

Identificacid de I’evidéncia Suport d’arxiu Responsable

Vicedega/ana amb
competencies de la
Qualitat o la
persona a qui el
dega/ana delegui, o
Cap de Unitat
Transversal de
Gestid

Acta/Document relatiu al canal d’atencio

d’incidéncies Format digital
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Document formalitzat

Format digital o paper

Vicedega/ana amb
competéncies de la
Qualitat o la
persona a qui el
dega/ana delegui, o
Cap de Unitat
Transversal de
Gestid

Canal telematic S-Q-R-F

Format digital

Vicedega/ana amb
competencies de la
Qualitat o la
persona a qui el
dega/ana delegui, o
Cap de Unitat
Transversal de
Gestio

Comunicat a I'implicat/ada o reclamant

Format digital o paper

Vicedega/ana amb
competéncies de la
Qualitat o la
persona a qui el
dega/ana delegui, o
Cap de Unitat
Transversal de
Gestid
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6. FLUXGRAMA

370.3.7 - Gesti6 d’incidencies, reclamacions i suggeriments

Inputs

Fases del procés i organs responsables

Ouputs

Politica i

objectius de

(e )

la FOOT

Actuacions
demillora segons'
I'informe de
resultats elaborat
d'acord amb el
procés
370.6.1

Ativitat
docent

Activitats
d’admi-
nistracio i
serveis

1 - Gesti6 de S-Q-R-F

A,

Definir, actualitzar i difondre el canal
datenci6 d’incidéncies

Equip Directiu

S'aprova?

Comissi6 Permanent?

Sl

Recepcid i canalitzaci6 d'incidéncies

Responsables dels serveis técnics,

de gesti6 i atencié

¥

(Fehcitacié?

( Suggeriment T (Queixa/ReclamaciéW

Traslladar la
felicitacié al/a la
destinatari/aria

Deg&/ana

Analitzar i determinar
siimplica una millora

Organ responsable

millora (Q-R)

Resoldre laincidénciai
determinar si implica una

Organ responsable

Implica una millora?

S-Q-R-F
WEB

(bustia)

- Acta/ Document relatiu al
canal d'atenci6 d’incidencies

- Imprés formalitzat

200.1.5.1. - Analisi de

NO

+—‘—+

Agrair la felicitacio
al'implicat/ala

Agrair el suggeriment a
I'implicat/a laimplicada

Comunicar al
reclamant la

implicada

Deg&/ana

Organ responsable

resolucié (Q-R)

)

resultats

- Comunicat al
» reclamant

Organ responsable

Comunicat d’agraiment a
l'implicat/a laimplicad

]

El reclamant
accepta la
resoluci6?

Arxivar I'expedient de felicitacid,
suggeriment, queixa o reclamacio

Cap Unitat Tra:

sversal de Gestio

NO

Reclamaci
organ superior

2 —Control de
qualitat

Analitzar

els resultats

Vicedega/ana de

Transversal de Gesti6

Qualitat/Cap Unitat

200.15.1. - Analisi de

l

resultats

Retre comptes
200.1.6.1. — Publicacié
Equip Directiu »| | d'informacié sobre
titulacions
Fi
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