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ANNEX 2 
PROCEDIMENT DE RECOLLIDA I REGISTRE
DE SUGGERIMENTS I QUEIXES ESCRITES

Garantir el correcte funcionament i el control dels suggeriments i
les queixes realitzades per les persones abonades amb l’objectiu
de:

1.Satisfer la necessitat que poden tenir enfront d'una situació
concreta i amb la inquietud de poder conèixer, aportar,
participar, observar, reclamar o expressar una disconformitat.

2.Garantir el funcionament de l’espai i conèixer qui en fa un ús i
què en pensa.

A) OBJECTIU

Personal d’Atenció a l’Usuari, Coordinació, Direcció i Gerència.

B) ÀMBIT D’APLICACIÓ

Informació: Coordinació d'Atenció a l'Usuari i Direcció.

Tramitació administrativa: Personal d'Atenció a l'Usuari,
Coordinació d'Atenció a l'Usuari.

Funcionament: Coordinació d'Atenció a l'Usuari i persones que
han rebut el full de Suggeriment.

Control: Persona assignada per Gerència per realitzar el
seguiment.

C) RESPONSABILITAT
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D) PROCEDIMENT

1. RECOLLIDA DE LA INFORMACIÓ

1.1. RECOLLIDA DE SUGGERIMENTS EN PERSONA

a) Quan una persona abonada ens expressa la necessitat de fer-nos coneixedors de la
seva opinió respecte d’algun servei, espai o situació que s’ha pogut ocasionar en el
nostre centre o que d’alguna manera, tot i produir-se fora dels termes d’aquest, poden
influir en la nostra organització o en el nostre funcionament ordinari, el primer que
farem és:

En cas de no conèixer el seu nom o cognom, li demanarem de forma amable i
respectuosa.

L’escoltarem de forma interessada i atenta, sense interrompre’l.

Un cop ens hagi expressat la seva observació o opinió, no emetrem cap judici de
valor ni li donarem o traurem la raó. Procurarem ser el més neutre possible.

b) Un cop l'hàgim escoltat, haurem de decidir el nivell d’importància de la seva
comunicació, la naturalesa i origen de la seva observació.

c) Si considerem que el cas és rellevant i que cal registrar-lo, li donarem dues
possibilitats:

         I) Registrar-lo com a queixa verbal (vegeu "Registre verbal de suggeriments").

         II) Registrar-lo a les queixes escrites utilitzant el FULL DE SUGGERIMENTS (DOC-1).

FULL DE SUGGERIMENTS. És el document que la persona usuària ha de fer servir per
expressar un suggeriment o queixa. Aquest haurà de contenir les dades més
importants de la persona que realitza el document, els motius que el mouen a
redactar-lo, la seva signatura i la forma que vol que se’l respongui (DOC-1).

1.2. RECOLLIDA DE SUGGERIMENTS FENT ÚS DE LA BÚSTIA

a) La instal·lació disposa d’un element físic de recollida de suggeriments i queixes que
permetrà que les persones que ho desitgin puguin adreçar un document escrit a la
nostra entitat, expressant la seva opinió sense haver de passar pel tracte personal.

b) Aquest element (bústia de suggeriments) se situarà en un lloc visible en el circuit de
sortida de la instal·lació.

c) La bústia serà revisada cada dia pel Personal d’Atenció l’Usuari (de l'horari de
tardes), per comprovar si hi ha suggeriments a dins.
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2. RECEPCIÓ DE SUGGERIMENTS/QUEIXES

2.1. REGISTRE DE LA DOCUMENTACIÓ

a) Un cop la persona abonada ens faci entrega del FULL DE SUGGERIMENTS,
comprovarem que totes les caselles han estat omplertes. En cas que en falti alguna i
tinguem l’oportunitat de preguntar-li, li demanarem si les vol omplir. És important
que ens indiqui on i com vol que li enviem la resposta.

b) El primer que farem és posar-li una data i un número al document. A la cantonada
dreta superior de la queixa hi ha un espai en blanc encapçalat per “Nº de registre”. A
l’interior de la casella, posarem Nº de suggeriment / any en curs i la data d’entrada.

Per exemple, si és el tercer suggeriment de l’any 2024 posarem 3/2024. Per saber quin
número de suggeriment és el que estem gestionant, haurem de fer servir la LLISTA DE
REGISTRE dels suggeriments de l’any en curs que hi ha a la CARPETA DE
SUGGERIMENTS.

c) Realitzarem dues còpies del suggeriment. La primera còpia la segellarem i
l’entregarem a la persona usuària per tal que tingui un rebut del document que ha
entregat i la segona còpia l’arxivarem a la CARPETA de Suggeriments i queixes.

d) Els suggeriments que hagin entrat per la bústia rebran el mateix tracte que els que
hem recepcionat directament des d’Atenció a l’Usuari, excloent la còpia d’entrega a
l’abonat (Punt C).

e) Els suggeriments que han entrat per la via de l’email rebran el mateix tracte que els
recepcionats directament en el centre. Farem dues còpies de l’email, li assignarem el
número que li correspongui segons ordre de la llista de l’entrada. La primera còpia
(original) l’entregarem a la persona responsable de realitzar la resposta i la segona
còpia l’arxivarem amb l’ordre que li correspon (Vegeu Punt 4.3). A la persona que ens
ha enviat el suggeriment li enviarem un e-mail immediat que dirà:

“Benvolgut abonat/da, .....,
Hem rebut el seu suggeriment/queixa i ha entrat en el nostre registre amb el número
(.../...).
Ben aviat rebreu la nostra resposta. Moltes gràcies per la vostra atenció.
Atentament, .....”

1.3. RECOLLIDA DE SUGGERIMENTS FENT ÚS DE L’EMAIL

a) La persona abonada també podrà cursar un suggeriment fent servir l’email com a
via de comunicació. En aquest cas, entenem que no utilitzarà el format del DOC-1, sinó
que ho farà directament en forma de correu electrònic.
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3. ARXIU I FUNCIONAMENT DE LA CARPETA

Per tenir ordenats els suggeriments i queixes de la instal·lació, disposarem d’una
CARPETA DIGITAL AL SHAREPOINT amb el nom de SUGGERIMENTS.

En aquesta carpeta haurà d'haver-hi una còpia de tots els suggeriments tramitats al
centre. Els Originals es guardaran durant un període de tres anys, per ordre de
registre, en una carpeta física, a la recepció del Centre.

LLISTA DE REGISTRE DE SUGGERIMENTS: La Llista de registre de suggeriments és
l’ordenament dels documents d’entrada realitzats per escrit, ja sigui en paper,
entregat de forma presencial, deixada a la bústia o per email.

La llista estarà formada per diferents blocs (Files al document Excel) on apareixerà: Nº
queixa, dia que ha entrat la queixa al registre, qui l’ha realitzada, persona a qui ha estat
entregada (responsable encarregat de respondre el suggeriment), com ha estat
resposta i quan ha estat resposta, tipologia i motiu:

a) Quan una persona abonada realitzi un suggeriment seguirem els passos que es
descriuen en “Recepció dels suggeriments”.

b) Un cop entregada la còpia a la persona abonada, arxivarem el document i activarem
la fase de resposta.

c) Escanejarem el suggeriment i l’ubicarem a la carpeta corresponent amb el nom
“Suggeriment”, seguit del seu número de registre.

4. RESPOSTA AL SUGGERIMENT

Un cop escanejat l’original, enviarem l'enllaç del mateix a la persona responsable de
contestar la queixa. Les queixes les haurà de respondre la persona coneixedora de
l’àrea i seran determinades per la tipologia i el motiu.

Temes relacionats amb:

a) Activitats dirigides: Coordinació d'Activitats Dirigides.

b) Activitats d’aigua i fitness: Coordinació de Fitness i Coordinació d'Aquàtiques i/o
AAE.

c) Activitats de Seccions: Responsables de Seccions.

d) Manteniment i Neteja: Caps de Manteniment i Neteja.

e) Atenció a l'Usuari: Responsable d'Atenció a l'Usuari.

f) Entitat: Gerència.

g) Diversos o no especificats: Direcció del centre.
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El temps màxim de resposta d’un suggeriment és de quinze dies.

Abans de respondre una queixa, haurem d’haver fet un recull de tota la informació que
ens ha de permetre donar una resposta de qualitat. Parlarem amb els responsables de
les àrees, de les persones que han pogut viure la situació en primera mà, dels
proveïdors dels materials... Tots aquests contactes els anotarem a mà a la part
posterior del suggeriment o en un full que annexarem, indicant: persona de contacte,
dia, hora i resum de la conversa.

En cas que sigui un cas important, la primera persona amb qui contactarem és la
persona que ha tramitat el suggeriment, escoltarem la seva versió i li explicarem que
ho estem treballant.

Un cop hem recollit tota la informació necessària per respondre el suggeriment, la
resposta la iniciarem donant les gràcies a la persona que ha fet el suggeri-
ment/queixa, seguint l’esquema habitual i finalitzarem de la mateixa manera.

5. FORMAT DE LA RESPOSTA

La Resposta la realitzarem seguint l’opció que ha escollit l’usuari en el full de resposta:

En cas de ser per EMAIL, respondrem per EMAIL en nom de la instal·lació/entitat.

En cas de ser per CORREU ORDINARI, respondrem en nom de la instal·lació/entitat
per via ordinària.

En cas de ser VERBALMENT (de forma presencial, via telefònica o entrevista), ens
posarem en contacte amb la persona per trobar-nos presencialment o parlar per
telèfon. S’haurà de fer un resum de l’entrevista, sense oblidar-nos de l’hora i la
data de contacte.

En cas que la persona no hagi especificat la forma de resposta, iniciarem el
contacte amb ella amb una trucada telefònica.

En cas que la persona no vulgui resposta, anotarem al DOC-1 a Observacions “No
vol resposta”.
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6. TANCAMENT DE LA RESPOSTA

Un cop hem respost el Suggeriment/Queixa, realitzarem una còpia de la resposta i la
penjarem a la subcarpeta de SharePoint “Resposta Suggeriments”, dins la carpeta
"Suggeriments", posant com a nom de l’arxiu el número de registre.
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E) CONTROL

De forma periòdica, cada quinze dies, una persona assignada per la Gerència d’ASME
realitzarà un control del procés que consistirà en:

a) Revisar que es respecti el procediment descrit en aquest document.

b) Ordenar les queixes per naturalesa (suggeriment, queixa...), destí i espai.

c) Fer seguiment de tots els processos i de l’eficiència del sistema, el qual es recull en un
arxiu Excel, ubicat a la Carpeta de SharePoint "Suggeriments i queixes". Aquest Full de
Control conté les següents dades: Tipologia, nom i cognom de l’emissor, número de
registre, concepte (resum del motiu), com es realitza el suggeriment, data de lliurament,
persona que contesta, data en què es dona resposta, com es contesta, dies que s’ha trigat
a contestar, resposta (resum), estat (si està tancada la resolució o encara es manté
activa), temps entre l’entrega del suggeriment i la data de resolució o tancament.

d) S’emetrà un valor de satisfacció, establert en tres nivells diferents (bo, regular, dolent),
des d'una perspectiva subjectiva després d’haver tingut en compte el nivell d’execució de
la petició realitzada i de la resposta donada per la persona usuària un cop comunicada la
mesura correctora.

e) Un cop realitzat el seguiment, les dades seran traslladades a una gràfica per tal
d’obtenir les mitjanes, i d’aquesta manera poder fer una millor interpretació de les dades.
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F) DOCUMENTS I MATERIALS ASSOCIATS O DE REFERÈNCIA

DOC-1 Full de Suggeriment i Queixes.

ÚLTIMA REVISIÓ DEL DOCUMENT: 23/2/2023


