A. Abast « Incidéncies, queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions derivades del desenvolupament dels programes
formatius, i proteccio de les persones que informen sobre infraccions normatives i de lluita contra la corrupcio.
« Recaollir, registrar i seguir les queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions entrades a registre.
e Garantir que arriben a les persones adients per atendre-les.
B. Objectius o Transformar les incidéncies, queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions en elements generadors de millora

continua.
Donar compliment a les obligacions establertes per la Llei 2/2023, de 20 de febrer, reguladora de la proteccio de
les persones que informen sobre infraccions normatives i de lluita contra la corrupcio.

C. Responsables

Propietari del procés: Direcci6 general (DG)
Responsable executor: Subdireccions generals (SD)
Organs i altres carrecs participants implicats:

o Comite de direcci6 (CD)

o Subdireccions generals (SG)

o Responsables executors dels processos (RE)

o Responsables d'ambit (RA)

o Persones interessades (Pl)

D. Desenvolupament del procés
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La persona o persones interessades utilitzen el canal intern d'alertes que li ofereix la bustia de suggeriments i
denudncies de I'Esmuc per entrar una queixa, una reclamacio, una dendncia, un suggeriment o una felicitacio. A la
mateixa bustia hi ha el telefon de contacte per a les comunicacions verbals o per concretar una reunié presencial, i
I'enllag al canal extern de I'Oficina Antifrau de Catalunya.

De manera ordinaria, les persones responsables del canal i la seva gestié avaluen les entrades al registre per
trametre-les a qui consideren que n'és responsable, i estableixen el procediment d'atencio, seguiment i resposta,
dins d'un termini concret. En cas de denunciar-se fets que siguin constitutius de delicte, es remetra la informacio al
Ministeri Fiscal amb caracter immediat. En aquells casos de peticions reiteratives o0 menors, les subdireccions
poden transmetre i establir el procediment directament, donant-ne compte a la resta del Comite de direcci6.

Els responsables de I'ambit que rep una queixa, reclamacio, suggeriment o felicitacid, I'avaluen per donar-li
resposta dins del termini establert. Si és necessari, poden demanar informacié addicional a les persones
interessades que I'han presentat, contactant-les directament, i proposar una modificacié del termini, que haura
d'autoritzar la subdireccio general responsable de I'ambit.

Les subdireccions generals donen resposta a la queixa, reclamacio, suggeriment o felicitacio, i n‘informen el
Comite de direccio. Si ho consideren oportd, les subdireccions poden demanar tractar les seves resolucions al
Comite de direccio abans de comunicar-les a la persona o persones interessades.

La persona o persones interessades reben la resposta a la seva queixa, reclamacio, suggeriment o felicitacid, sens
perjudici de registrar-ne una de nova.
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Incorporar als informes de seguiment i RE queixa, reclamacid, suggeriment o felicitacio, analitzen les notificacions rebudes i les respostes donades per
al pla de millora incloure el seu volum i tipologia dins els estandards corresponents dels informes de seguiment. En cas que el
procés derivi en accions de millora, les inclouran al pla de millora.

7 Analisi del procés SG Les subdireccions generals elaboren els indicadors del procés i n'‘efectuen una analisi.

« Nombre d'incidéncies, queixes, reclamacions, dendncies, suggeriments i felicitacions rebudes (nombre enter)

« Index d'eficiencia de la gesti6 (nombre de notificacions resoltes/nombre de notificacions registrades; llindar 100%)

« Temps mitja de resolucié (mitjana de dies transcorreguts entre I'entrada a registre d'una notificacio i I'enviament de
la resposta)

e Entrades
o Notificacions de queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions
e Sortides
o Acords del Comité de direccié
Respostes a les notificacions
Informes de seguiment i d'acreditacio
Plans de millora

o
o
o
o Analisi del procés a partir dels seus indicadors

o Acord de Govern 160/2023, de 25 de juliol, de la Generalitat de Catalunya
o Llei estatal 2/2023, de 20 de febrer

. Versio inicial (17/04/2015).
. Revisi6 i actualitzacié del procés (09/02/2023)
3. Integracié del canal intern d'alertes (04/10/2023)
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