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Gestio de peticions

Responsable del procés

Dega/ana de la Facultat de Quimica

Altres parts implicades en
la cadena de
responsabilitats

Cap de la Secretaria d’Estudiants i Docéncia

Secretaria d’Estudiants i Docéncia (SED)

Administrador de centre

Técnic/a logistic

Caps d’Estudis

Coordinadors de Master

Vicedega/ana d’Ordenacié Academica i Qualitat (VOAQ)

Directors de Departament

Comissié de Qualitat

Sindic de Greuges de la UB

HISTORIC DE CANVIS

Versio Data Descripcio del canvi

06 15/10/2021 Inclusioé de la figura del Sindic de Greuges de la UB en
el circuit de resposta a les peticions
Eliminacié de l'indicador I-FQ-100-02

05 30/04/2020 Nou titol del procés
Establiment del responsable del procés i dels principals
actors implicats en la cadena de responsabilitats
Nova redaccid dels apartats del procés
Establiment dels indicadors del procés

04 07/10/2015 Addicié del tractament de les sol-licituds per part dels
caps d’estudis i els coordinadors de master

03 03/10/2013 Actualitzacio del procediment

02 30/03/2012 Revisié de responsabilitats i simplificacio del
procediment

01 13/10/2011 Redaccio del procés

1. OBJECTIU I AMBIT D'APLICACIO

L'objectiu d'aquest procés és establir com es generen, es reben, es canalitzen i es

responen les peticions (sol-licituds, queixes, reclamacions, suggeriments, consultes,

felicitacions o altres tipus de requeriments) formulades per part del personal del

centre, incloent els estudiants admesos a qualsevol dels ensenyaments sota |'abast

del SAIQU.

Les peticions podran ser tant de I'ambit academic, com de I'administratiu o relatius a

la convivéncia de tota la comunitat universitaria en el centre.
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2. NORMATIVA, DOCUMENTACIO I PROCESSOS D’ENTRADA

Aquest procés s'emmarca en la normativa academica que regeix els ensenyaments de

la UB, com també en la legislacié general sobre titulacions universitaries vigent.

D’altra banda, té com a entrada el procés transversal PTD6.B1 “Responsabilitat Social:

Queixes i Suggeriments” i els documents associats i els que s’hi generen.

3. FASES PRINCIPALS DEL PROCES

3.1. Desenvolupament

puguin manifestar queixes i suggeriments, amb
I'objectiu que els resultats incideixin en la presa
de decisions i en la millora de la qualitat de la
institucid, mentre que la segona és un canal
d'informacié establert per la Universitat de
Barcelona que permet adregar a I'administracid
universitaria dubtes i consultes sobre tots els
ambits de I'activitat universitaria i els serveis que

ofereixen els centres de la UB.

Hi ha dues vies d'accés als formularis electronics
segons el perfil de I'usuari. Els col-lectius UB hi
accedeixen via autenticacié UB. Els usuaris
externs s'han d'identificar amb un certificat
digital reconegut, idCAT Mobil o Cl@ve. En tots
els casos les peticions son rebudes pel dega/ana
de la Facultat de Quimica, I'’Administrador/a de

Centre i el/la Cap de la Secretaria d’Estudiants i

QUE COM QUI QUAN
Generacié de Al web de la Facultat de Quimica s’hi troben els Dega/ana Quan
peticions via enllacos als formularis electronics de la Bustia de | Administrador/a escaigui
busties Queixes i Suggeriments i de la Bustia de Dubtes i | de Centre

electroniques Consultes. La primera bustia serveix perqué es Cap de la SED
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Docencia de la Facultat de Quimica (SED) o

persones en qui deleguin.

Depenent de la bustia i formularis emprats, les
peticions sén codificades segons queixes i
suggeriments (codi QEIXSUG) i dubtes, consultes
i felicitacions (codi CONSFELI).

Generacié de Es pot baixar el formulari de Queixes i SED Quan
peticions de Suggeriments de la bustia electronica i escaigui
Queixes i presentar-lo presencialment. Un cop emplenat i
Suggeriments via | signat, el formulari s’ha de registrar en qualsevol
formulari de les oficines de registre general de la
presentat Universitat de Barcelona i presentar-lo de
presencialment manera presencial a la SED.
Generaci6 de Qualsevol membre de la comunitat de la Facultat | SED Quan
peticions via de Quimica pot fer servir la via de la instancia escaigui
instancies geneérica electronica per fer una peticid. A més, la
generiques SED disposa també de formularis en paper per a

omplir una instancia.

A causa del seu nombre elevat, curt recorregut i

requeriment de rapida resposta, el present

procés PEQ 100 no inclou la gestié d’instancies

formulades per estudiants i relacionades amb

temes académico-administratius, com ara canvis

de grup de docéncia, modificacions menors de

convenis de practiques externes o exempcions

del compliment del régim de permanéncia.
Generacié de Qualsevol membre de la comunitat de la Facultat | Responsable de Quan
peticions per de Quimica pot fer servir I'adreca de correu I’6rgan, unitat o escaigui
altres vies electronic del responsable d’un organ, d’una ensenyament

unitat o d’'un ensenyament per fer-hi arribar la afectat

seva peticid.
Recepcid, analisi | Un cop rebuda la peticié (en cas de ser via les Cap de la SED Després
i resposta a les busties electroniques, via el portal GIGA-DOC), el | Dega/ana de rebuda
peticions dega/ana, I’Administrador/a de Centre o el/la Administrador/a la peticio

Cap de la SED (o persones en qui deleguin)
poden decidir transferir-la al responsable de

I’6rgan, unitat o ensenyament afectats, o donar-li

de Centre
Responsable de

I’drgan, unitat o
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resposta directament. En un termini maxim de
trenta dies habils (o en funcid del procediment a
qgué faci referéncia), el responsable de I'drgan,
unitat o ensenyament afectat haura d’analitzar i
resoldre la peticid, i haura de comunicar la
resposta pertinent a I'adreca de correu electronic

que s'hagi indicat a efectes de notificacio.

En cas que la peticid no pugui ser resolta, el
Dega sera informat i, conjuntament amb la
Comissio de Qualitat, valorara la seva inclusio

com a una accié de millora al Pla de Millores.

Independentment de la natura de la peticio,
qualsevol dels actors participants (tant qui
genera la peticid, qui és objecte de la mateixa o
qui ha de donar-li resposta) pot requerir la
participacio activa o la consulta al Sindic de
Greuges de la UB en qualsevol etapa del procés,
segons els mecanismes habilitats a tal efecte. El
Sindic podra presentar propostes de resolucio,
amb caracter no vinculant, davant els organs
competents, dels assumptes que hagin estat
sotmesos a la seva consideracio, i ser informat
de les decisions que, si escau, s’'adoptin. A més,
podra actuar com a mediador o arbitre en els
possibles conflictes generats per les peticions, i
proposar férmules de conciliacié o transaccid
vinculants sempre que les parts li sol:licitin de

comu acord.

ensenyament
afectat (equip
deganal; técnic
logistic; Directors
de Departament;
Caps d’Estudis;
Coordinadors de
Master)

Comissio de
Qualitat

Sindic de Greuges
de la UB

Registre de la
gestio de les

peticions

Les peticions gestionades a través de les busties
electroniques sén registrades per I'aplicacid
informatica, el que permet derivar-ne un Informe
de Gestid de Peticions.

Pel que fa a totes aquelles altres peticions fetes
arribar a responsables d’drgans, unitats o
ensenyaments via formulari registrat o correu

electronic, els responsables crearan un registre

Cap de la SED
Responsable de
I’6rgan, unitat o
ensenyament
afectat
Comissio de
Qualitat

Anualment
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propi de les peticions més significatives

gestionades.

Un resum de la informacio referent a les
peticions rebudes i a la seva gesti6 apareixera, si
escau, als informes de seguiment de centre i a
I'informe de Revisié del SAIQU.

3.2. Seguiment i millora del procés

~

QUE COM QUI QUAN

Seguiment i El responsable del procés (el dega/ana), Dega/ana Abans de

millora conjuntament amb la Comissié de Qualitat, Cap de la SED la revisid
analitzaran anualment si es requereix la Comissio de anual del
modificacié dels mecanismes de gestié de Qualitat Pla de
peticions i/o si el present procés PEQ 100 és Millores

adient o cal introduir-hi modificacions. Per fer
aquesta analisi es recolzaran en els canals de
recollida d’informacié habituals recollits pel SAIQU
(el present procés PEQ 100 i el procés “Recollida
d’informacié i analisi de resultats per a la millora
dels ensenyaments” - PEQ 130) i en el procés de
revisio i millora del SAIQU (procés “Revisio del
sistema d’assegurament intern de la qualitat” -
PEQ 170), a més d’analitzar la série temporal dels
valors dels indicadors derivats d’aquest procés,
inclosos en el quadre de comandament, i
comparar-los amb els seus valors d’acceptacio i

meta.

L'Informe de Peticions (elaborat a partir de
I'aplicacié de forma conjunta pel Cap de la SED i
el dega/ana), i els valors dels indicadors derivats
de les dades recollides en ell seran també claus
per a I'analisi de I'eficiéncia del procés i la possible

derivacié de millores.
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Si escau, la modificacio de la gestié de les
peticions es recollira en el Pla de Millores del
SAIQU i podra comportar una modificacié del
present procés, fet que quedara també recollit en
I'Informe de Revisio del SAIQU de la Facultat de

Quimica.

4. INFORMACIO DOCUMENTADA GENERADA PEL PROCES I ALTRES SORTIDES

A continuacié es llista els principals documents generats a causa de la implementacid
del procés. La gestidé d’aquests documents es fara segons alld descrit al procés “Gestid
documental; PEQ 160".

Tipologia dels documents Responsables dels Suport | Temps minim
documents d’arxiu | de conservacio
Registres de les peticions fetes via Cap de la SED Paper o 5 anys
formulari registrat o correu electronic digital
Informe de Gestidé de Peticions Cap de la SED Digital 5 anys
Informe de Revisié del SAIQU Director/a de la Comissio Digital 5 anys
de Qualitat

Els responsables dels documents s’asseguraran que aquests siguin accessibles via la
web del SAIQU de la Facultat de Quimica i/o I'espai Sharepoint del SAIQU de la Facultat

de Quimica.

Relacié dels resultats del procés amb altres processos del SAIQU
Els resultats d'aquest procés, si escau, podran tenir implicacions en la gestid i millora
del procés PDT6.B1. A més, els resultats d’aquest procés serveixen com a informacié

per al seguiment i millora de tots els processos del SAIQU de la Facultat de Quimica.
5. INDICADORS ASSOCIATS AL PROCES

Els valors d’acceptacio i els valors meta dels indicadors es troben resumits al Quadre

d'Indicadors del Manual de Qualitat.
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Codi Denominaciod dels Indicadors

I-FQ-100-01 | Percentatge de peticions resoltes dins del termini establert

I-FQ-100-03 | Mitjana de la valoracid de I'item “He rebut resposta adequada a les meves queixes i

suggeriments” (pregunta de I'enquesta dels titulats recents de grau del GTR-AQU;

normalitzat a escala 0-10) per a tots els graus de la Facultat de Quimica
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