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Procediment:  
GESTIONAR AGRAÏMENTS, SUGGERIMENTS I 
QUEIXES (CENTRES) 

PG 32 

Unitat responsable:  
QUALITAT I PLANIFICACIÓ DOCENT 

Aprovat per:  
Damià Vericat Querol  
Vicerector de Governança i PTGAS 

Localització: https://cv.udl.cat/portal/site/uop 
Les còpies impreses no tenen garantia de vigència 

 

HISTÒRIC D’EDICIONS 

N. de  
versió 

Data  
d’aprovació Resum de motius de canvi 

1.0 Abril 2020 Edició inicial 

2.0 Signatura 
electrònica Incorporació dels agraïments. Canvis en el contingut operatiu 
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1. OBJECTE 
L'objecte d'aquest procediment és assegurar un canal de comunicació amb l’estudiantat del 

centre que permeti recollir qualsevol tipus d’agraïment, suggeriment i/o queixa, i identificar les 

oportunitats de millora per satisfer les seues expectatives. 

2. ÀMBIT D’APLICACIÓ 
Aquest procediment s'aplica als centres de la UdL. 

3. ÀMBIT DE DIFUSIÓ 
Aquest procediment es posarà en coneixement dels responsables acadèmics i del Consell de 

l’Estudiantat de la UdL. 

4. PROCESSOS RELACIONATS  
Aquest procediment s’emmarca dins el procés clau Atendre clients i assegurar satisfacció (A35).  

5. SISTEMES DE GESTIÓ RELACIONATS 
Aquest procediment està inclòs en l’abast del Sistema de Garantia Interna de Qualitat (SGIQ) de 

la UdL. 

6. DEFINICIONS 
Agraïment: Sentiment de qui reconeix i correspon a les atencions rebudes. Reconeixement 

d’allò que funciona bé.  

Suggeriment: És una proposta de millora que s'adreça a la consideració d'alguna instància per 

tal que sigui tinguda en compte o sigui incorporada en el funcionament ordinari. La motivació 

d'un suggeriment no es fonamenta en una lesió de drets, sinó en una millora del sistema. 

Queixa: És una expressió d'insatisfacció d'un client/usuari que espera una resposta o una solució.  

La motivació d'una queixa no es fonamenta rigorosament en una lesió de drets, sinó en una certa 

percepció negativa d'una situació, del tracte rebut o del comportament d'algú. 

Sol·licitud: Diligència o instància acurada en la que es demana alguna cosa de manera 

respectuosa. 

7. REFERÈNCIES/ NORMATIVES 

• Llei orgànica 3/2018, de 5 de desembre, de protecció de dades personals i garantia dels drets 

digitals 
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• Reial decret 203/2021, de 30 de març, pel qual s’aprova el Reglament d’actuació i 

funcionament del sector públic per mitjans electrònics. (BOE núm. 77, de 31 de març de 

2021) 

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

de màster de la Universitat de Lleida. (Acord núm. 74/2016 del Consell de Govern de 30 de 

març, modificat per l’Acord núm. 32/2020 del Consell de Govern de 18 de febrer)  

• Reglament de règim intern de l’Escola de Doctorat de la UdL. (Acord núm. 104/2012 del 

Consell de Govern de 30 de maig. Article 16. Els coordinadors) 

• Normativa de Formació Contínua. (Acord núm. 38/2015 del Consell de Govern de 6 de març, 

modificat per l’Acord núm. 232/2015 de 27 d’octubre, modificat per l’Acord núm. 106/2016 

del Consell de Govern de 27 d’abril, modificat per l’Acord núm. 73/2017 del Consell de 

Govern de 25 d’abril. Article 22.4 Competències del coordinador o coordinadora de l’estudi) 

8. CONTINGUT OPERATIU 

8.1. DESCRIPCIÓ DE L'ACTIVITAT 

1. Realitzar l’activitat docent 
El professorat és responsable de la realització del seu encàrrec docent, amb garanties de 

qualitat. 

2. Reunir als delegats i als representants de l’estudiantat per programa formatiu 
El centre, a través dels caps d’estudis i/o de les coordinacions dels programes formatius, 

estableix els mitjans necessaris per a reunir, almenys un cop l’any, als delegats o als 

representants de l’estudiantat de la titulació per dur a terme una sessió conjunta per valorar 

l’execució de l’activitat docent. 

Així mateix, l’estudiantat de manera individual pot adreçar agraïments, suggeriments i 

queixes als responsables del programa formatiu i del centre. 

3. Recollir agraïments, suggeriments i queixes  
Els caps d’estudis i/o les coordinacions dels programes formatius recullen els agraïments, 

suggeriments i queixes que es desprenguin de les trobades amb els representants de 

l’estudiantat i les que faci arribar l’estudiantat de manera individual al llarg del curs 

acadèmic. 
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https://udl.cat/export/sites/universitat-lleida/ca/organs/vicerectors/vd/Normativa-dels-coordinadors-dels-programa-de-grau-i-master-de-la-UdL-CG-18022020.pdf
https://udl.cat/export/sites/universitat-lleida/ca/organs/vicerectors/vd/Normativa-dels-coordinadors-dels-programa-de-grau-i-master-de-la-UdL-CG-18022020.pdf
https://www.doctorat.udl.cat/export/sites/Doctorat/ca/.galleries/07_06_Normativa/07_NormativaInternaOrganitzativa/cReglamentRegimInternED_Acord104_CG30maig2012.pdf
https://www.formaciocontinua.udl.cat/export/sites/centroformacion/ca/.galleries/DOCUMENTOS-Normativa/normativa.pdf
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En cas de recollir un agraïment, es farà arribar a la persona a qui s’adreça o, en cas que no 

sigui un agraïment personal, a qui té la responsabilitat en l’àmbit. 

4. Respondre els suggeriments i les queixes individuals de l’estudiantat 
En el cas dels suggeriments i queixes presentats de manera individual per l’estudiantat, els 

responsables acadèmics del centre responen a la persona interessada a través del mateix 

mitjà utilitzat per la persona que ha presentat el suggeriment o la queixa. 

5. Recollir la informació per al seguiment 
El vicerectorat responsable de qualitat, a través de les gestores de qualitat del centre, recull 

la informació necessària per a fer-ne el seguiment. Aquesta informació inclou dades i 

indicadors de resultats relacionats amb el procediment que estan disponibles a través de la 

plataforma d’anàlisi de dades de la UdL (DATA) o d'altres mitjans establerts. 

La informació recollida es posa a disposició dels equips de direcció dels centres, de les 

coordinacions dels programes formatius i dels òrgans responsables del SGIQ, amb l’objectiu 

de garantir un seguiment coordinat a nivell institucional i de centre. 

6. Analitzar i fer el seguiment 
A través del procediment PG31 Revisar i millorar el SGIQ, el vicerectorat competent en 

matèria de qualitat, com a responsable del seguiment del SGIQ a nivell de la UdL, fa el 

seguiment i impulsa les actuacions orientades a la millora. En aquest context, elabora 

anualment l’Informe de gestió del SGIQ de la UdL que integra els resultats del procediment, 

valora els objectius i les accions del Pla Operatiu del Pla Estratègic i proposa canvis i 

millores. 

Els centres, com a responsables del seguiment del SGIQ en el seu àmbit, analitzen la 

informació, valoren els resultats obtinguts i formulen propostes de millora. Aquesta anàlisi 

es recull en l’Informe de gestió del SGIQ del centre, assegurant la coherència amb el 

seguiment institucional. Els caps d’estudis i les coordinacions dels programes formatius 

recullen en l’informe de seguiment anual les propostes de millora que es derivin dels 

suggeriments i queixes presentats per l’estudiantat vinculades a l’activitat docent dels 

programes formatius a través del procediment PG03 Revisar i millorar els programes 

formatius. 
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7. Publicar informació i retre comptes 
El vicerectorat responsable de qualitat ret comptes de les actuacions de la seva competència 

al Consell de Govern i al Claustre i publica la informació sobre la seva activitat a la pàgina 

web de la universitat i en la memòria acadèmica, d’acord amb el procediment PG23 

Publicar informació i retre comptes. Els informes anuals de gestió del SGIQ, tant a nivell de 

centre com d’universitat, es publiquen com a evidència del seguiment  i millora contínua en 

la pàgina web de la UdL. 

També els centres assumeixen la responsabilitat de garantir la transparència i el retiment de 

comptes  donant publicitat d'una manera efectiva als elements essencials de la seua gestió, 

fent balanç en el si de l'òrgan col·legiat de govern i de representació corresponent a cada 

centre i elaborant una memòria d'activitats.  
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8.2. FLUX DE L’ACTIVITAT 
 

2. Reunir als delegats/representants de 
l’estudiantat per programa formatiu

Coordinació del programa formatiu
Cap d’Estudis

Fi

Inici

6. Analitzar i fer el seguiment

Vicerectorat responsable de qualitat
Centres/ Cap d’estudis

Coordinació del programa formatiu

1. Realitzar l’activitat docent

Professorat

3. Recollir agraïments, suggeriments i 
queixes

Coordinació del programa formatiu
Cap d’Estudis

4. Respondre les queixes i 
suggeriments individuals de 

l’estudiantat

Responsables acadèmics del centre

5.Recollir la informació per al seguiment

Vicerectorat responsable de qualitat

PG31 Revisar i millorar el 
SGIQ

2. Presentar agraïments, suggeriments 
i/o queixes individualment

Estudiantat

Acta

3. Es un 
agraïment?

3. Fer arribar l’agraïment

Coordinació del programa formatiu
Cap d’Estudis

No

Si

PG03 Revisar i millorar els 
programes formatius

7. Publicar informació i retre comptes

Vicerectorat responsable de qualitat
Centres

PG23 Publicar informació i 
retre comptes
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8.3. RESPONSABILITATS  
 
• Professorat: Realitza l’activitat docent amb garanties de qualitat. 

• Estudiantat: Pot presentar agraïments, suggeriments i/o queixes. 

• Caps d’estudis i/o Coordinació del programa formatiu: És el responsable de convocar 

anualment als representants de l’estudiantat  per realitzar una sessió conjunta de valoració de 

l’activitat acadèmica i recollir agraïments, suggeriments i queixes que l’estudiantat de la 

titulació pugui exposar. 

• Responsables acadèmics del centre: Responen els suggeriments o les queixes 

individuals de l’estudiantat. 

• Vicerectorat responsable de qualitat: Es el responsable de coordinar la recollida 

d’informació, fer el seguiment del SGIQ a nivell institucional, proposar millores i publicar 

informació i retre comptes de la seva activitat. 

• Centres: Són responsables del seguiment del SGIQ en el seu àmbit i garanteixen  

transparència i el retiment de comptes de la seva activitat. 

9. PARTICIPACIÓ DELS GRUPS D’INTERÈS 

La composició de la Comissió de Qualitat de centre garanteix la participació de tots els 

col·lectius de la universitat – personal docent i investigador (PDI), estudiantat i personal tècnic, 

de gestió i  d’administració i serveis (PTGAS) – en la gestió dels agraïments, suggeriments i 

queixes presentats per l’estudiantat.   

10. REGISTRES/ARXIU 

Document Dipositari 

Actes: 

Reunions amb l’estudiantat 

 

Direcció – Deganat del centre 
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