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1. Objectiu

Establir com la Facultat de filosofia rep, canalitza i respon les queixes i 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 quée es valora i es revisa el procediment de resposta i actuacio.

2. Ambit d’Aplicacié

Gestid de queixes i1 suggeriments sobre els processos de caracter académic i docent o economic i

administratiu que tenen lloc a la Facultat de filosofia, 1 les relacionades amb el centre.

3. Entrades al procés

4. Sortides del procés

Queixes i suggeriments rebuts a través de
I’aplicacid informatica (bustia)

- Respostes a les queixes 1 suggeriments
rebudes
- Millores derivades de les queixes i

suggeriments rebudes

5. Parts interessades pertinents en el procés
- Personal docent i investigador

- Estudiants

- Personal d’Administraci6 i Serveis

- Persones fisiques o juridiques interessades

6. Normativa, guies i directrius

Legislacid sobre educacid superior universitaria.

Estatut Universitat de Barcelona

Normativa académica dels ensenyaments oficials de la UB

Reglament de la Facultat de Filosofia.

7. Processos relacionats

Procés transversal UB: PTD.6. B) Responsabilitat Social: Queixes
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http://www.ub.edu/acad/noracad/Legislacio.html
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8. Desenvolupament del procés (PROCEDIMENT)
QUE COM QUI QUAN
Les queixes 1 suggeriments s’anomenen peticions i
s’estableixen els apartats segiients: Deganat
— Peticions de caracter académic i docent: en funci6é del | Consell d’estudis
tema, es canalitzaran al Deganat, al Consell d’estudis, a la Comissio de
Tipologia de les C(.)missi() de coordinaci6 de master/doctorat o a la coordinaci6 de
o Direcci6 de Departament. Els responsables de cadascuna master/doctorat
queIxes 1 de les instancies esmentades (dega, cap d’estudis, Direccio6 de Permanent
identificaci6 dels | coordinador de master/doctorat i director de departament) departament
agents determinaran quina persona del seu ambit s’encarrega de | Administracio de
gestionar la resposta a les peticions rebudes, en funcio del centre
tipus de temes plantejats. Secretaria
— Peticions de caracter economicoadministratiu: es d’estudiants i
canalitzaran a la unitat de gesti6 responsable. docéncia (SED)
— Peticions de serveis del centre.
Les peticions referents a queixes i suggeriments poden ser
formulades per persones fisiques o juridiques,
degudament identificades; no s’acceptara 1’anonimat.
— Les peticions referents a queixes i suggeriments es
Recepcid de les | poden presentar a través de I’aplicacio informatica de
queixes i queixes i suggeriments, a la qual es pot arribar a través de SED Permanent
) la Seu Electronica de la UB o a través de la mateixa pagina
suggeriments de la Facultat de Filosofia, mitjancant la bustia de queixes
i suggeriments. Aquest sera el mitjd de presentacid
recomanat als usuaris, ja que les peticions quedaran
automaticament registrades al sistema.
A partir de I’aplicaci6 informatica es fara el seguiment.
Les peticions es gestionaran internament per la SED, que
es compromet a informar el sol-licitant de les actuacions
dutes a terme.
La cap de la SED acusa el rebut de la peticié a qui I’ha
Gestic interna presentada al més aviat possible i no més tard de 48 hores. SED Permanent
En cas que sigui necessari algun tipus d’aclariment, el
sol-licitant disposara d’un termini de deu dies habils des
de la data de presentaci6 de la peticio. Un cop passat
aquest termini, si la SED no ha rebut els aclariments
sol-licitats, es donara la peticio per desestimada.

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




=l
i+

UNIVERSITAT ve

BARCELONA

Facultat de Filosofia

Gestio de queixes i
suggeriments

PEQ_PC 100

Versio 04

Pagina 4

Analisi i derivacid
de les queixes i

suggeriments

En un termini de deu dies a partir de la presentacio, la
unitat encarregada resoldra la peticio i, en tot cas, la SED
es compromet a remetre la resposta al sol-licitant. En el
cas que no s’hagi pogut resoldre la peticid en aquest
termini, la SED informara de 1’estat de la mateixa al
sol-licitant. Si la Facultat de Filosofia no té assignades
competéncies per respondre les queixes i suggeriments
rebuts, la SED els tramet als organs competents de la
Universitat, en aquest cas s’avisara al sol-licitant que s’ha
fet arribar la seva petici6 a 1’organ corresponent. En cas
de detectar la preséncia reiterada de certs tipus de queixes
o reclamacions, els responsables a la Facultat d’elaborar-
ne les respostes trametran la informacié als oOrgans
competents de la Universitat, a fi d'aprofundir 1’analisi i
corregir els processos en qiiestio. La persona o les
persones expressament designades en cadascun dels
organs competents analitza la peticio, prepara la resposta
i assenyala les actuacions pertinents, si n’hi ha.

SED

Unitat competent

Organ competent

Permanent

Comunicaci6 de

L’organ o unitat competent comunica la resposta a través
de I’aplicaci6 informatica. El personal de la SED rep la

Abans de tres

del SAIQU. Vicedeganat de Qualitat incorporara les
accions de millora al Pla de Millora del Centre.

comunicaci6 de la resposta de 1’0rgan competent i genera SED , mesos de
les respostes i . : I’entrada de la
la resposta per enviar-la a l’interessat a través de .
Iaplicatiu amb niimero de registre de sortida. quetxa
Seguiment de les | La SED fa el seguiment de les respostes pendents de
respostes comunicar a través de l’aplicatiu i avisa a 1’0rgan SED Permanent
competent per a la seva comprovacio.
El sistema informatic establert per gestionar les queixes i
Tancament de la | €IS suggeriments arxivara tota la documentaci6 generada
.., en la tramitacio de les peticions, des de la formulacié fins SED Permanent
peticio e . . \
a la resolucid. La SED, a través del sistema, dura a terme
el seguiment de totes les peticions presentades.
Elaboracio de La SED recopila la gestié de les queixes i suggeriments SED ALf
Pinforme de | ebudes a través de I"aplicacio, i elabora un informe anual . inal del
) sobre la gestio de les queixes i suggeriments rebuts. Les Vlcedeggnat de curs académic
querxes tramet a Vicedeganat de qualitat. qualitat
La Cap de la SED revisara el procés a partir de les
evidencies recollides i elaborara un informe de revisio del
Revisié i millora | Procés. Si escau presentara accions de millora. L’informe Cap de la SED
del procés es tram.i,tar'é a Vice(.ieg?nat de . Quali.tat per a la S'e\.f?. Vicedeganat de Anual
valoracid, i la posterior integracio a 1’informe de revisio qualitat
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9. Revisio i millora del procés
Descripcio d’accions Responsabilitats | Terminis
Anualment el Deganat de la Facultat de filosofia i I’ Administracio de
centre reben una relacié dels formularis de queixes i suggeriments
presentats, que inclou les respostes remeses, i un informe de cadascuna de
les unitats implicades respecte a les actuacions engegades per corregir les
deficiéncies que s’hagin pogut detectar. Deganat Anual
L’analisi de les queixes, reclamacions o suggeriments presentats, sera Administracio de
I’eina utilitzada per millorar les actuacions, processos i instal-lacions del centre
centre. SED
El Deganat de la Facultat de filosofia i la SED definiran i avaluaran
I’adequaci6 del procés descrit en aquest procediment i elaboren propostes
de millora per a cada curs académic.
10. Evidencies documentades associades al procés
Codi Documentacio Suport Responsable de la
d’arxivament custodia
DOC_PEQ PC 100 01 Bustia de queixes i Pagina Facultat Cap de la SED
suggeriments
DOC_PEQ PC 100 02 Informe anual de queixes Digital: Sharepoint de Vicedeganat de qualitat
qualitat de la Facultat de
filosofia

11. Indicadors associats al procés

Codi Denominacio Acceptacio Meta
IN_PEQ PC 100 01 Percentatges de respostes a les queixes i | 90% 100%
suggeriments per curs académic.
IN_PEQ _PC 100 02 Mitjana de temps de resposta 20 dies 10 dies
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