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1. OBJECTE
L'objecte d'aquest procediment €s assegurar un canal de comunicacié amb I’estudiantat del
centre que permeti recollir qualsevol tipus d’agraiment, suggeriment i/o queixa, i identificar les

oportunitats de millora per satisfer les seues expectatives.

2. AMBIT D’APLICACIO

Aquest procediment s'aplica als centres de la UdL.

3. AMBIT DE DIFUSIO
Aquest procediment es posara en coneixement dels responsables académics i del Consell de

I’Estudiantat de la UdL.

4. PROCESSOS RELACIONATS

Aquest procediment s’emmarca dins el procés clau Atendre clients i assegurar satisfaccio (435).

5. SISTEMES DE GESTIO RELACIONATS
Aquest procediment esta inclos en 1’abast del Sistema de Garantia Interna de Qualitat (SGIQ) de

la UdL.

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

d’allo que funciona bé.

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 motivacid

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

Queixa: Es una expressio d'insatisfaccio d'un client/usuari que espera una resposta o una solucio.
La motivaci6 d'una queixa no es fonamenta rigorosament en una lesio de drets, sind en una certa

percepcio negativa d'una situacio, del tracte rebut o del comportament d'algu.

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

respectuosa.
7. REFERENCIES/ NORMATIVES

« Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccio de dades personals i garantia dels drets

digitals
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. Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’aprova el Reglament d’actuacio i

funcionament del sector public per mitjans electronics. (BOE num. 77, de 31 de marg de

2021)

« Normativa sobre la figura del coordinador o coordinadora d’un programa formatiu de grau i
de master de la Universitat de Lleida. (Acord num. 74/2016 del Consell de Govern de 30 de
marg, modificat per I’Acord num. 32/2020 del Consell de Govern de 18 de febrer)

Reglament de régim intern de I’Escola de Doctorat de la UdL. (Acord nim. 104/2012 del

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

. Normativa de Formacié Continua. (Acord niim. 38/2015 del Consell de Govern de 6 de marg,
modificat per I’Acord num. 232/2015 de 27 d’octubre, modificat per I’Acord nim. 106/2016
del Consell de Govern de 27 d’abril, modificat per I’Acord num. 73/2017 del Consell de
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Govern de 25 d’abril. Article 22.4 Competéncies del coordinador o coordinadora de 1’estudi)

8. CONTINGUT OPERATIU
8.1. DESCRIPCIO DE L'ACTIVITAT

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

qualitat.

2. Reunir als delegats i als representants de I’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 1’estudiantat de la titulacio per dur a terme una sessi6 conjunta per valorar
I’execuci6 de ’activitat docent.

Aixi mateix, I’estudiantat de manera individual pot adregar agraiments, suggeriments i

queixes als responsables del programa formatiu i del centre.

3. Recollir agraiments, suggeriments i queixes

Els caps d’estudis i/o les coordinacions dels programes formatius recullen els agraiments,
suggeriments i queixes que es desprenguin de les trobades amb els representants de
I’estudiantat i les que faci arribar I’estudiantat de manera individual al llarg del curs

académic.
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En cas de recollir un agraiment, es fara arribar a la persona a qui s’adrega o, en cas que no

sigui un agraiment personal, a qui té la responsabilitat en I’ambit.

4. Respondre els suggeriments i les queixes individuals de I’estudiantat
En el cas dels suggeriments i queixes presentats de manera individual per 1’estudiantat, els
responsables acadeémics del centre responen a la persona interessada a través del mateix

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

5. Recollir la informacié per al seguiment

El vicerectorat responsable de qualitat, a través de les gestores de qualitat del centre, recull
la informacié necessaria per a fer-ne el seguiment. Aquesta informacié inclou dades i
indicadors de resultats relacionats amb el procediment que estan disponibles a través de la

plataforma d’analisi de dades de la UdL (DATA) o d'altres mitjans establerts.
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La informacié recollida es posa a disposicié dels equips de direccid dels centres, de les

coordinacions dels programes formatius i dels organs responsables del SGIQ, amb I’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
materia 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 I’Informe de gestio del SGIQ de la UdL que integra els resultats del procediment,
valora els objectius i les accions del Pla Operatiu del Pla Estratégic i proposa canvis i
millores.

Els centres, com a responsables del seguiment del SGIQ en el seu ambit, analitzen la
informacio, valoren els resultats obtinguts i formulen propostes de millora. Aquesta analisi
es recull en I'Informe de gestido del SGIQ del centre, assegurant la coheréncia 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 1 queixes presentats per ’estudiantat vinculades a D’activitat docent dels
programes formatius a través del procediment PGO3 Revisar i millorar els programes

formatius.

SIGNAT PER/FIRMADO POR DATA SIGNATURA/FECHA FIRMA

Vericat Querol Damian 02-07-2026 13:58:49

Document signat electronicament/Documento firmado electrénicamente - PI. de Victor Siurana, nim. 1 - E-25003 Lleida - Tel.: +34 973 70 20 00
Universitat de Lleida Pagina/Pagina: 5/8



PG 32 Gestionar agraiments, suggeriments i queixes (centres)
Versio: V 2.0. Pagina 6 de 8

7. Publicar informacio i retre comptes

El vicerectorat responsable de qualitat ret comptes de les actuacions de la seva competéncia
al Consell de Govern i al Claustre i publica la informacid sobre la seva activitat a la pagina
web de la universitat i en la memoria académica, d’acord amb el procediment PG23
Publicar informacio i retre comptes. Els informes anuals de gestio del SGIQ, tant a nivell de
centre com d’universitat, es publiquen com a evidéncia del seguiment i millora continua en

la pagina web de la UdL.

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

digo: https://ae-seu.udl.cat/verifica

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

fent balang en el si de 1'0rgan col-legiat de govern i de representacio corresponent a cada

on co

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

A

1. Realitzar I'activitat docent

Professorat

2. Reunir als delegats/representants de
I'estudiantat per programa formatiu

Coordinaci6 del programa formatiu

)

2. Presentar agraiments, suggeriments
ilo queixes individualment

Cap d’Estudis

Estudiantat

v

3. Recollir agraiments, suggeriments i
queixes

Coordinacié del programa formatiu
Cap d’Estudis

3. Fer arribar 'agraiment

3.Esun

Cap d’Estudis

Coordinacié del programa formatiu

[«—Si

agraiment?

No

4. Respondre les queixes i
suggeriments individuals de
I'estudiantat

Responsables académics del centre

A

5.Recollir la informacié per al seguiment

Vicerectorat responsable de qualitat

6. Analitzar i fer el seguiment

PG31 Revisar i millorar el
SGIQ

Vicerectorat responsable de qualitat
Centres/ Cap d’estudis
Coordinacié del programa formatiu

A

7. Publicar informacio i retre comptes

PGO03 Revisari millorar els
programes formatius

Vicerectorat responsable de qualitat
Centres

PG23 Publicar informacio i
retre comptes
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e Professorat: Realitza 1’activitat docent amb garanties de qualitat.

o Estudiantat: Pot presentar agraiments, suggeriments i/0 queixes.

e Caps d’estudis i/o Coordinacié del programa formatiu: Es el responsable de convocar

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

I’activitat académica i recollir agraiments, suggeriments i queixes que ’estudiantat de la

titulacié pugui exposar.

e Responsables académics del centre: Responen els suggeriments o les queixes

individuals de I’estudiantat.

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

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

informacio i retre comptes de la seva activitat.

e Centres: Son responsables del seguiment del SGIQ en el seu ambit i garanteixen

transparéncia i el retiment de comptes de la seva activitat.

9. PARTICIPACIO DELS GRUPS D’INTERES

La composicio de la Comissio de Qualitat de centre garanteix la participacio de tots els

col-lectius de la universitat — personal docent i investigador (PDI), estudiantat i personal técnic,

de gesti6 i d’administracid i serveis (PTGAS) — en la gestié dels agraiments, suggeriments i

queixes presentats per 1’estudiantat.

10. REGISTRES/ARXIU

Document

Dipositari

Actes:

Reunions amb 1’estudiantat

Direcci6 — Deganat del centre
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