i UNIVERSITAT oe
i+ BARCELONA

Facultat de Dret

PEQ 100: Gesti6 de queixes i suggeriments
Versio 4

|3 p{L[VIlGestio de queixes i suggeriments

Redactat Técnica de qualitat
Revisat Secretaria de la Facultat
Aprovat Secretaria de la Facultat
Versio Data Descripci6 de canvis

01 22/03/2010 Segona redaccién inicial
02 26/04/2014 Actualitzacié
03 12/05/2021 Adaptacié6 a la nova fitxa de procés. Inclusié indicadors
04 Octubre 2022 Descripcié de canvis: Introduir accions de millora i recomanacions
derivades de 'informe de certificaci6 del centre
1. Objectiu

- Establir com es gestiona la recepcid, derivaci6 i resposta de les queixes, i
suggeriments i com s’articulen les actuacions que se’n deriven.

No s’inclou en aquest procediment la gestié de les reclamacions i/o recursos que es
presenten a través de Registre i es vehiculen formalment a la instancia pertinent.

2.Responsabilitats

Secretari/a de la
Facultat

Responsable del procés: Garantir la planificacio, execucid , i la
revisio i millora del procés.

Garantir la recollida de les queixes i suggeriments presentats a
través de la bustia i també, els relatius a la Facultat de Dret i
presentats davant la Sindicatura de Greuges de la UB.

Vetllar per la difusi6 del mecanisme formal de queixes i
suggeriments (bustia de queixes i suggeriments) i potenciar-lo a
fi de que esdevingui el canal o via d’entrada principal de les
queixes i suggeriments presentats al centre.

Cap de Secretaria

Supervisar la recepci6 i resposta de les queixes i els
suggeriments rebuts a través de la bustia de queixes i
suggeriments, aixi com també supervisar 'adequada difusio de
la bustia de queixes o suggeriments quan arribin a la SED per
mitjans informals (e-mail, teléfon, finestreta).

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

Gestionar la recepci6 de les queixes i els suggeriments rebuts a
través de la bustia i la derivaci6 als organs i unitats competents
i comunicar la resposta a l'interessat.

Informar i difondre la utilitzacié de la bistia com a canal formal
de presentacié de queixes o suggeriments.

Recollir les dades necessaries per a I'informe d'avaluacié de la
gestio de les queixes.

Sindic de Greuges UB/
Adjunt al Sindic de
Greuges

Facilitar, a peticié del centre, les dades necessaries per a
I'informe d’avaluacid de la gestié de les queixes i suggeriments
presentats davant la Sindicatura de Greuges UB i referits a la
Facultat de Dret
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Deganat, caps d’estudis, Gestionar les queixes i suggeriments quan siguin competents.
coordinadors de master, Informar del sistema formal de presentaci6 de queixes i

directors de titols suggeriments indicant als interessats que cal presentar la queixa
propis, coordinadors de o suggeriment a través de la bustia.

PAT, directors de

departament,

administrador de
centre, cap de secretaria
i responsable del punt
d’informacio

Tecnic/a de qualitat Elaborar I'informe d'avaluacio de la gestié de les queixes

3. Parts interessades al procés

- Personal docent i investigador

- Estudiants

- Personal d’Administracié i Serveis
- Altres usuaris eterns

4. Entrades al procés

- Queixes i suggeriments rebuts a través de la bustia de queixes i suggeriments.
- Queixes i suggeriments presentats davant la Sindicatura de Greuges de la UB i referits a
la Facultat de Dret

5. Sortides al procés

- Respostes de les queixes i suggeriments rebuts.
- Millores derivades de les queixes i suggeriments rebuts.

6. Normativa, guies i directrius

- Legislaci6 sobre educacié superior universitaria.

- Estatut Universitat de Barcelona

- Normativa académica dels ensenyaments oficials de la UB
- Normativa UB: docent, académica i altres

- Reglament de la Facultat de Dret.

- Reglament de la Sindicatura de Greuges de la UB

7. Processos relacionats

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



http://www.ub.edu/acad/noracad/Legislacio.html
https://www.ub.edu/web/ub/ca/universitat/organitzacio/normatives/estatut/estatut.html
http://www.ub.edu/acad/noracad/
https://www.ub.edu/portal/documents/620105/1290961/reglament_facultat_dret.pdf/d287bb2e-e0ea-4676-abb2-f587acfdee2f
https://www.ub.edu/portal/documents/6842414/7769787/FPT_D6B1_Queixes_S%C3%ADndicatura+de+Greuges_V01.pdf/49edfabd-8539-8ca1-ab74-d0f6e1a8bd42
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8. Fases principals del procés
A. Recepcio de les queixes i suggeriments presentats a través de la bustia

Accio Descripcio Responsable/ | Terminis
agents
implicats
A. Recepcié de A través de la bustia de queixes i Personal SED En qualsevol
les queixes i suggeriment, es reben les peticions moment
suggeriments dels diferents grups d’interes. Les
presentats a peticions es registren mitjan¢ant
través de la 'aplicacié informatica des de la qual
bustia es fara el seguiment.
Analisi i Una vegada rebuda la petici6 a través | Personal SED En qualsevol
derivaci6 de les | del'aplicacid, el personal SED moment
queixes i comunica la petici6 a les persones,
suggeriments unitats i organs del centre
corresponents, perque, utilitzant la
mateixa aplicaci6, proposin la
resposta que s’ha de donar. Si escau,
també en fa la transferéncia als
organs competents de la UB, en els
casos en queé el centre no tingui
assignades competéncies per
respondre les queixes, reclamacions
o0 suggeriments rebuts.
Comunicacié de | L’0rgan o unitat competent comunica | Personal SED Abans 30 dies
les respostes la resposta a través de l'aplicacid habils de
informatica. I'entrada de la
El personal SED rep la comunicacio queixa (el que
de la resposta de I'0rgan competent i preveu
genera la resposta per enviar-la a l'aplicacio)
I'interessat a través de de I'aplicacio6
amb niimero de registre de sortida.
Seguiment de El personal SED fa el seguiment deles | Personal SED En qualsevol
les respostes respostes pendents de comunicar a moment
través de I'aplicacio i avisa a I'dorgan
competent per a la seva
comprovacio.
Seguiment de L’0rgan o unitat competent fa el Organ o unitat | Seguimenten
les queixes o seguiment de les reclamacions competent qualsevol
suggeriments estimades i de les actuacions que se’n moment i
estimats deriven i, anualment, elabora un resum anual
resum -plantilla- amb indicacié de les
dades necessaries per a l’elaboracié
de I'informe de queixes del centre.
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resum de les reclamacions resoltes
amb indicacié de les estimades i de
les actuacions que se’n deriven a la
unitat de qualitat.

La tecnica de qualitat elabora un
informe anual sobre la gesti6 de les
queixes i suggeriments rebuts.
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Elaboracié de El personal SED recopila la gestié de Personal SED Anualment
I'informe de les queixes i suggeriments rebuts a
queixes través de la bastia i les tramet a la Organ

unitat de qualitat. competent per

L’organ competent per a resoldre les aresoldre les

queixes o suggeriments tramet el queixes

B. Recepcio de les queixes i suggeriments relatius al centre i presentats davant la
Sindicatura de Greuges de la UB

Accié Descripcio Responsable/ Terminis
agents
implicats
B. Recepci6 de | Les reclamacions presentades i Sindic de En qualsevol
les queixes i gestionades per la Sindicatura seran Greuges UB moment
suggeriments comunicades als organs competents
relatius al de la Facultat de Dreti als quals Adjunt al Sindic
centre i afectin les queixes i les observacions de Greuges
presentats (FPT_D6B1).
davant la

Sindicatura de
Greuges de la
UB

Comunicacio
de les decisions
que s’adoptin

Feta la proposta de resolucio per la
Sindicatura s’informara de la decisié
que, si escau, s’adopti.

Organ o unitat
competent del
centre

En qualsevol
moment

Seguiment de

L’organ o unitat competent fa el

Organ o unitat

En qualsevol

les seguiment de les reclamacions competent moment
reclamacions estimades i de les actuacions que se’'n
estimades. derivin, en el seu cas; i, elabora un
Resum de les resum -plantilla-, que incloura totes Resum Anual
actuacions i les propostes de resolucio de la
tramesa ala Sindicatura, indicant si han estat
unitat de desestimades o estimades i I'estat en
qualitat. que es troben -en curs o finalitzades-
Aquest resum es transmet a la unitat
de qualitat.
Elaboracié de La secretaria académica sol-licita, Secretaria Anualment
I'informe de anualment, a la Sindicatura de la UB, Académica
queixes les dades sobre les reclamacions
relatives al centre i necessaries pera | Sindic de
ser incloses a I'informe d’avaluacié de | Greuges de la UB

la gesti6 de les queixes.
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La tecnica de qualitat elabora un Adjunt al Sindic

informe anual sobre la gesti6 de les de Greuges

queixes i suggeriments rebuts, amb

indicaci6 del canal o via d’entrada i Técnica de

altres indicadors associats al procés Qualitat

8.1 Revisio i millora del procés

Accié Descripcio Responsabilitat | Terminis
Revisio i El Secretari o secretaria de la Facultat Secretari o Anual
millora del revisara el procés a partir de les | Secretariadela

procés evidéncies recollides, els indicadors del Facultat.

SAIQU i els indicadors del pla director
de la Facultat de Dret, i elaborara un
informe de revisi6 del procés
(plantilla), i si escau presentara accions
de millora.

L’informe es tramitara a la Comissi6 de
Qualitat per a la seva valoracig, i la
posterior integraci6 a l'informe de
revisio del SAIQU.

La Comissi6 de Qualitat incorporara
les accions de millora al Pla de Millora
del SAIQU.

9. Indicadors associats al procés

Codi Indicador

IN_PEQ100_01 | Taxa d’eficacia: Percentatge de primera resposta a les queixes i
suggeriments presentats a través de la bustia per curs academic.

IN_PEQ100_02 | Mitjana de temps de la primera resposta.

IN_PEQ100_03 | Percentatge d'incrementi/o evoluci6 de les queixes o suggeriments
presentats través de la bustia en els propers 3 anys.

IN_PEQ100_04 | Taxa d’eficacia: Percentatge de primera resposta a les queixes i
suggeriments comunicats per la Sindicatura de Greuges de la UB.

IN_PEQ100_05 | Mitjana de temps de primera resposta a les queixes i suggeriments
presentats davant de la Sindicatura de Greuges UB i comunicats a la FdD.

IN_PEQ100_07 | Mitjana de temps de resposta a les propostes de resolucié de la
Sindicatura de Greuges UB.

IN_PEQ100_08 | Mitjana de temps de finalitzaci6 de les actuacions derivades de les
propostes de la Sindicatura de Greuges UB acceptades per la FdD.
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10.Evidéncies documentades associades al procés
Codi Documentacio Ubicacio Gestor
DOC_PEQ100_01 | Bustia de queixes i suggeriments Web Cap dela SED
DOC_PEQ100_02 | Resum anual de les reclamacions Sindic/Adjunt
relatives al centre i presentades | Sharepoint Sindic
davant la Sindicatura de Greuges UB SAIQU Secretari/a
académic/a

DOC_PEQ100_05

Informe anual de queixes (apartat
informacié estadistica, amb numero
rebudes, respostes, estimades -en curs
o finalitzades-, tipologia, col-lectiu o
grup d’interés i via d’entrada amb %
respecte dels totals. Es mesurara
també el temps de resposta i el temps
de finalitzacio de les actuacions que es
derivin de les queixes i suggeriments
estimats, si és el cas.

Sharepoint
SAIQU

Teécnica de
qualitat



https://www.ub.edu/qs/inici.php?id=aeba745958022b4afbafad235535a05969c0449a
https://ubarcelona.sharepoint.com/sites/fdret/saiqu/SitePages/Inici.aspx
https://ubarcelona.sharepoint.com/sites/fdret/saiqu/SitePages/Inici.aspx
https://ubarcelona.sharepoint.com/sites/fdret/saiqu/SitePages/Inici.aspx
https://ubarcelona.sharepoint.com/sites/fdret/saiqu/SitePages/Inici.aspx

