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HISTORIC DE CANVIS

Versio Data Descripcio del canvi

01 22/2/2010 Redaccié del procediment

Revisié del procediment.
Es suprimeix I'antic punt 4 perqué no tenia informacio.

02 23/02/2015 S’elimina I'apartat 6.5.
S’incorporen els terminis de resposta als quadres esquematics.
03 14/09/2016 | S’afegeix annex amb indicadors
04 13/06/2023 Eliminacié de la codificacié de facultat que estava obsoleta a la numeracid,

inclusié del codi de la tipologia i canvi de nom.
Adaptacié a la nova fitxa de procés. Inclusié de responsables, indicadors,
evidéncies i del codi de la tipologia del PEQ.

Responsable del procés

Cap de la SED (Secretaria d’Estudiants i Docéncia)

Altres parts implicades en la cadena

Administrador/a de Centre

de responsabilitats

Comissio de Qualitat (CQF)

Equip deganal

Secretari/aria académic/a

Tecnic o tecnica de qualitat

1. OBJECTIU

Establir com el centre rep, canalitza i respon a les queixes, reclamacions, suggeriments, agraiments i altres
tipus d’incidéncies que es puguin detectar, i com articula i segueix les accions que se’n deriven. Aixi mateix,
indica com es valora i es revisa el procediment de resposta i actuacio.

2. AMBIT D’APLICACIO

Gestid de queixes, reclamacions, suggeriments i agraiments sobre els processos de caracter academic i
docent o econdmic i administratiu que tenen lloc al centre, i les relacionades amb el campus.

Definicions:

- Queixa: és una expressio d’insatisfaccio que, normalment, no es vehicula de manera formal. Els motius
poden estar relacionats amb els defectes de funcionament, estructura, recursos, organitzacio,
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desatencid i qualsevol altre imperfeccié derivada de la prestacié dels serveis.

- Reclamacié: és una queixa que es vehicula formalment a la instancia pertinent per demanar la
reparacid d’una situacid que l'interessat considera injusta o perjudicial per als seus interessos. En el
marc d’una institucié, una reclamacié comporta que I'administrat recorre contra una decisié presa per
I"administracié. Per tant, qui presenta una reclamacio esta fent una demanda de revisio.

Mentre el registre electronic no estigui implementat en la seva totalitat, les queixes i reclamacions no
tindran en cap cas la consideracié de recurs administratiu, ni la seva presentacid suposara la
interrupcié dels terminis establerts en la normativa vigent.

- Suggeriment: és una proposta de millora que s’adrega a la consideracié d’alguna persona o d’alguna
instancia perqueé es tingui en compte o perqueé sigui incorporada en el funcionament ordinari del centre
o del campus.

- Agraiment: és una expressié de satisfaccié pel servei ofert, pel tracte rebut o per la feina ben feta

3. ENTRADES AL PROCES

- Queixes i suggeriments rebuts a través de I'aplicacié informatica
- Dubtes i consultes rebuts a través de I'aplicacio informatica

4. SORTIDES DEL PROCES

- Accions dutes a terme per donar resposta a les queixes, suggeriments, dubtes o consultes.
- Millores derivades de les queixes, suggeriments, dubtes o consultes rebudes

5. PARTS INTERESSADES PERTINENTS EN EL PROCES

- Personal docent i investigador (PDI)

- Estudiants

- Personal d’administracio i Serveis (PAS)
- Altres persones usuaries externes

- Sindicatura de greuges de la UB

6. NORMATIVA, GUIES | DIRECTRIUS

- Legislacid sobre educacié superior universitaria.

- Estatut Universitat de Barcelona

- Normativa académica dels ensenyaments oficials de la UB

- Reglament de la Sindicatura de Greuges de la Universitat de Barcelona

- Reglament de la Facultat de Farmacia i Ciencies de I’Alimentacio

- Politica de qualitat del centre
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7. PROCESSOS RELACIONATS

- Procés Transversal UB: PTD.6. B) Responsabilitat Social: Queixes

8. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

QUE com Qui QUAN
Presentacio, recepcid i | A través de la pagina web de la facultat, que Cap delaSED | En qualsevol
registre de les queixes, | incorpora les busties seglients: Persones moment
suggeriments, dubtes i - bustia de queixes i suggeriments -
consultes. - bustia de dubtes i consultes TISIfquleS °

El cap o la cap de la Secretaria d’estudiants i juridiques
doceéncia (SED) rep i recull les peticions tant dels | interessades
col-lectius interns com dels usuaris externs.
Les peticions queden registrades
automaticament pel sistema informatic.
Les peticions també es poden presentar en
paper a qualsevol de les oficines de registre
general de la UB.
Analisi i derivacié de Un cop rebuda la peticid, el cap o la cap de la CapdelaSED |En qualsevol
les queixes, SED la resol quan es tracta de temes relacionats moment
. ; : | amb el seu ambit de competéncia o bé I'assigna Professorat o
uggeriments, dubtesi | - carrec
consultes i comunica a: Académic
e professors o carrecs academics Implicats
e al secretari o secretaria de la Facultat en el competents
cas de les peticions de caracter economic i/o | Secretari/aria
administratius de la Facultat
e |'administrador o administradors del centre
per a la peticié de serveis Administrador/
Si escau, quan el centre no sigui competent per a de Centre
respondre les queixes o suggeriments rebuts en
fara la transferencia als 0rgans competents de la
UB i ho comunicara al sol-licitant.
Resolucio i Els organs competents de resoldre la peticid CapdelaSED | Maxim 30 dies
comunicacio de comuniquen la resposta al cap o lacap dela habils des de la
resposta de la peticié. SED, que genera la resposta per a I'interessat a zﬁir:::a 0 recc'ep')eié dela
través de I'aplicatiu, generant automaticament peticio
un numero de registre de sortida. competent
Seguiment de les El cap o la cap de la SED fara el seguiment de les | Cap de la SED Maxim 30 dies
respostes respostes pendents de comunicar a través de . habils des de la
I'aplicatiu i avisa a I'0Organ competent per ala Organs recepcio de la
seva resolucid, que no pot excedir dels 30 dies | competents peticid

habils.

d’elaborar-ne
les respostes
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QUE com Qul QUAN
Elaboracio de I'informe | El cap o la cap de la SED recopila les peticions CapdelaSED | Anualment
de peticions rebudes a través de 'aplicacié juntament amb

les respostes enviades, i les tramet a la unitat de

Teécnic/a de

qualitat i al deganat. qualitat
9. REVISIO | MILLORA DEL PROCES
DESENVOLUPAMENT RESPONSABLE TERMINIS
Anualment el cap o la cap de Secretaria d’Estudiants i Docéncia (SED), Cap SED Anualment
juntament amb la Comissié de Qualitat, revisen el procés, tenint en o
compte l'informe amb les actuacions realitzades, els indicadors del Comissio de
procés i les evidéncies recollides. Determinen I'efectivitat del protocol Qualitat
d’actuacié establert i elaboren un informe de revisio del procés que pot
incloure propostes de millora si escau.
La Comissid de Qualitat valorara les propostes de millora per integrar-les
a lI'informe de revisié del SAIQU i al Pla de Millores del Centre.
10. EVIDENCIES DOCUMENTADES ASSOCIADES AL PROCES
Suport Responsable

Codi

Documentacio

d’arxivament

de la custodia

No aplica

suggeriments

Contingut de la bustia de queixes i

Aplicatiu web

SED

EV_PC_PEQ_100-01_20xx-yy'"

suggeriments

Informe anual de la gestio de les queixes i

SharePoint Qualitat

Técnic/a de
Qualitat

(1) Curs académic en que s’ha generat I'evidencia

11. INDICADORS ASSOCIATS AL PROCES

Codi

Denominacio dels Indicadors

Acceptacio*

Meta**

IN_PC_PEQ_100-01

Percentatge de respostes a les queixes i suggeriments per
curs académic en el periode establert

90%

100%

IN_PC_PEQ_100-02

Mitjana de temps de resposta

30 dies habils|20 dies habils

IN_PC_PEQ_100-03

Mitjana de la valoracié de I'item “He rebut resposta
adequada a les meves queixes i suggeriments” (pregunta n?
16 de I'enquesta dels titulats recents de grau del Gabinet
Tecnic del Rectorat; escala 0-5)

* Valor d’acceptacio: valor minim acceptable.

** Valor meta: valor minim desitjat per a I'indicador.
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