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1. Objectiu

Establir com el centre rep, canalitza i respon queixes, reclamacions, suggeriments i altres
tipus d’incidéncies que es puguin detectar, i com articula i segueix les accions que se'n
deriven. Aixi mateix, indicar la manera en qué es valora i es revisa el procediment de

resposta i actuacio.

2. Ambit d’Aplicacié

1. Entrades al procés 2. Sortides del proceés

Queixes, reclamacions i suggeriments Respostes de les queixes i suggeriments rebudes

rebuts a través de I'aplicacio informatica
Millores derivades de les queixes i suggeriments

rebudes

Informe anual de queixes, reclamacions i

suggeriments

3. Parts interessades pertinents en el procés

e Personal docent i investigador
e Estudiants
e Personal d’Administracié i Serveis

e Altres usuaris externs

4. Normativa, guies i directrius

e Legislacié sobre educacié superior universitaria

http://www.ub.edu/acad/noracad/Legislacio.html

e Estatut Universitat de Barcelona

https://www.ub.edu/web/ub/ca/universitat/organitzacio/normatives/estatut/estatut.h

tml
¢ Normativa académica dels ensenyaments oficials de la UB

http://www.ub.edu/acad/noracad/

¢ Reglament de la Faculta d’Informacio i Mitjans Audiovisuals

https://www.ub.edu/portal/web/informacio-mitjans-audiovisuals/reglament

Les copies impreses d’aquest document no tenen garantia de vigéncia.
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5. Processos relacionats

e PTD.6.B Responsabilitat Social: Queixes

6. Desenvolupament del procés (PROCEDIMENT)

QUI
QUE COM QUAN
» L ., (responsable o agent o
(Accio) (Descripcid de I'accid) ) ) (Terminis)
implicat)
Presenta!c_lcl) A través de la web de la facultat, omplint Estudiants En qualsevol
de la peticio. . - ;!
el formulari que ofereix la bustia o a la , moment
. S - Persones fisiques o
seu electronica per instancia generica o
juridiques
interessades
Rgcepcml Incorporant-les al sistema informatic
registre de la especific 5 dies habil
peticio. _ o _ _ Personal SED es hablls
Assignant la peticidé a la unitat o unitats
implicades.
Resolucié o Tramitant la peticido a les unitats o als
resposta de | .
la peticié. organs competents. o | SED
, ersona 2y
Analitzant la peticid, preparant la Maxim 30
resposta i assenyalant les actuacions| Unitat competent dies habils
pertinents. Organ competent
Informant de l'estat de la peticio al
sol-licitant.
Seguiment de | E! personal SED fa el seguiment de les En qualsevol
respostes pendents de comunicar a Personal SED
les respostes |través de I'aplicacié i avisa I'drgan moment
competent per a la seva comprovacio
Elaboracio de | La cap de secretaria elabora un informe Al final del
I'informe de anual amb la recopilacié de les gestions curs
de queixes i suggeriments rebudes pel Cap de la SED
queixes personal de la SED i el fa arribar al academic
Vicedeganat académic
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7. Revisio i millora del procés

Descripcio d’accions Responsabilitats Terminis
. . Anual
El/la cap de la SED envien al deganat i a Cap de la SED
I'administracid de centre reben l'informe anual L, ..
, . . . Comissio Academica de
de Queixes, reclamacions i suggeriments . Facultat

L'administracié de centre i la Comissid
Académica de Facultat avaluen I'adequacié del
protocol d’actuacio establert pel procés descrit
en aquest procediment i elabora propostes de
millora per a cada curs academic. Aquestes
propostes poden implicar modificacions del
protocol d’actuacio.

La UB esta en procés d'implementar el registre

electronic. Quan finalitzi aquesta
implementacio, el registre  electronic
s’'incorporara al procés de queixes i
reclamacions per tal que els recursos

administratius també s’hi puguin tractar.

8. Evidéncies documentades associades al procés

Documentacio Documentacio Suport Responsable
d’arxivament de la
custodia
No pertoca Documents web Cap de la SED
provinents de la
bustia de queixes
i suggeriments
Evil_PEQ_100_Informe[Data].pdf | Informe anual de | Sharepoint Responsable
queixes SAIQU del SAIQU
Evi2_PEQ_100_ActaCAF[Data].pdf | Acta de la CAF Sharepoint Responsable
d’aprovacio de
linforme SAIQU del SAIQU
9. Indicadors associats al procés
Codi Denominacio Acceptacio Meta
Ind1_PEQ100 Percentatges de respostes a les 90 % 100%
queixes, reclamacions i suggeriments
per curs academic
Ind2_PEQ100 Mitjana de temps de resposta 15 dies 5 dies
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