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CALENDARI/
TERMINIS USUARI CENTRE D'ATENCIÓ D'USUARIS POOL INTERLOCUTORS

UNITAT/SERVEI USUARI EXPERT (n) Responsible de qualitat
unitat/servei

Atenció de consultes, queixes, suggeriments, reclamacions i felicitacions 1
v 20130218

Realitza petició.

Inici

Valora la
petició.

Pot resoldre
la petició?

Resol petició.

Deriva petició a
unitat/servei
responsible.

Cal derivar
la petició?

És derivar
una trucada?Deriva trucada

Fi

NoSi

Si No

SiNo

Valora la
petició.

Pot resoldre
la petició?

Si

No

Rep avís de la
queixa,

suggeriment o
reclamació

Obre no
conformitat?

SiNo

Procés
no conformitats .

Si queixes, suggeriments o reclamacions

Deriva petició a
usuari expert.

Resol petició.

Valora la
petició.

Pot resoldre
la petició?

Si No

Deriva petició a
usuari expert.Resol petició.

Intranet URV
LLEGENDES

Comunicació via correu electrònic

Comunicació via telefònica

Registre en el sistema d'informació

Cal respondre
a usuari?

Si No
Comunica
resposta.

Rep resposta.

Fi

Caracteritza
petició.

Contacta amb
usuari URV

Fi

Consulta
històric petició.

Fi

No, ja està
oberta

Fi

Intranet URV

Rep resposta.

Fi

Intranet URV
Rep i comunica

resposta.

Cal respondre
a usuari?

Si

No

Respon
ell?

Si No
Comunica
resposta.Intranet URV

Deriva resposta
a Centre

d'atenció a
Usuaris

Cal respondre
a usuari?

Si

No

Respon
ell?

Si

No

Deriva resposta
a Centre

d'atenció a
Usuaris

Comunica
resposta.

Intranet URV

Cal informar
addicionalment usuari

que va detectar la
incidència?

Si

No

Fi



RESPONSIBLE QUALITAT PERSONA DESIGNADA ALTRES IMPLICATS

Tractament de no conformitats 1
v 20130304

LLEGENDES

Comunicació via correu electrònic

Comunicació via telefònica

Registre en el sistema d'informació

Queixes, consultes ,
suggeriments i reclamacions

Obrir no
conformitat.

Determinar
persona

designada.

Avísar a altres
implicats.

Activitat automàtica que realitza
el sistema d'informació .

Analitzar no
conformitat.

Proposar
accions.

Cal
derivar?

Derivar a
designat.

Si

No, és ell mateix.

Enviar a
ratificar altres

implicats.

Valorar no
conformitat i

accions.

D'acord?
SiNoInformar

disconformitats
i modificacions .

Més
implicats?

Si

No
Període

execució de
cada acció.

Avísar finalització
termini acció

Valorar execució
acció.

Més
accions

SiNo

Tancar no
conformitat.

Enviar a
ratificar altres

implicats.

Valorar
tancament no
conformitat.

D'acord?
SiNoInformar

disconformitats
i modificacions .

Més
implicats?

Si

No
Fi

Enviar a
ratificar altres

implicats. Valorar execució
acció.

D'acord?
SiNoInformar

disconformitats
i modificacions .

Més
implicats?

Si

No

Valorar.Canvis en
accions?

Si

No

Avísar tancament no
conformitat a tots implicats

i, persona designada.

Fi

Valorar
tancament no
conformitat.

D'acord?

Si

No
Tipus de
canvi?

Canviar
accions

Canviar tancament
no conformitats

Cal informar
addicionalment usuari

que va detectar la
incidència?

SiNo

Redactar
missatge per

usuari.

Queixes, consultes ,
suggeriments i reclamacions

Fi
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