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1. Objectiu

Aquest procés té com a objectiu definir els aspectes més importants per gestionar la recepcid, canalitzacié
i resposta a les queixes, suggeriments i reclamacions que es puguin detectar, aixi com articular les accions
de resposta i millora que se’n derivin.

2. Ambit d’aplicacié

Queixes, suggeriments i reclamacions que es puguin detectar.

3. Entrades al procés 4. Sortides del procés

Queixes Accions de resposta o millora derivades de les
Suggeriments queixes, suggeriments, dubtes o consultes
Dubtes

Consultes

5. Parts interessades pertinents en el procés

Alumnat, personal academic, técnic i administratiu del centre i altres usuaris interns del centre i de la UB
AQU Catalunya

Altres usuaris externs

6. Normativa, guies i directrius

Normativa académica dels ensenyaments de la UB

Legislacio sobre educacid superior universitaria

The Standards and guidelines for quality assurance in the European Higher Education Area (ESG)

Reglament de la Facultat d’Economia i Empresa

7. Processos relacionats de forma més directa

Procés transversal FPTD6B2: Responsabilitat social: mediacio (Gabinet d’Atencid i Mediacid)

Responsabilitat Social: Queixes i Suggeriments (Sindicatura de Greuges UB)

PEQ 050 Orientacidé académica a I’estudiant

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



http://www.ub.edu/acad/noracad
http://www.ub.edu/acad/noracad/Legislacio.html
https://www.enqa.eu/wp-content/uploads/2015/11/ESG_2015.pdf
https://www.ub.edu/portal/documents/5210254/5217796/Reglament.pdf/207bac50-48d1-4c9c-3cb9-04e179f99a0d
https://www.ub.edu/portal/web/politiques-qualitat/el-sistema-d-assegurament-intern-de-la-qualitat-saiqu-
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. Desenvolupament del procés (procediment)
8.1 Bustia de dubtes, consultes, queixes i suggeriments
A Qul
QUE com QUAN
(Responsable o
(Accio) (Descripcio de I'accio) (Terminis)

agent implicat)

Promocio de I'ts de la
bustia de queixes

El cap de la SED promou I'Us de la bustia

de queixes durant les jornades de
benvinguda (PEQ 050  Orientacid
académica a [l'estudiant), n’explica el

funcionament i mostra la disposicié de tots
el grups d’interes de la FEE a donar-hi
resposta

Cap de la SED

Durant les jornades
de benvinguda

Recepcio de dubtes,
consultes, queixes i
suggeriments

A través del corresponent enllag de la
pagina web del centre (actualment Bustia
de dubtes i consultes i Bustia de queixes i
suggeriments), el cap o la cap de la
Secretaria d’Estudiants i Docéencia (SED) de
la Facultat rep les peticions, que poden
tenir el seu origen en els col-lectius de la UB
0 en usuaris externs. Aquestes peticions
pel
sistema informatic per a la gestié de

son registrades automaticament
gueixes, reclamacions i suggeriments de la
UB, que en determina la data maxima de

resposta.

Cap de la SED

En qualsevol
moment

Gestio dels dubtes,
consultes,
felicitacions, queixes i
suggeriments

Una vegada rebuda la peticid, el cap o la
cap de la SED, a través de [l'aplicacio,
comunica la peticid a les persones, unitats
i organs del centre corresponents, perque,
utilitzant la mateixa aplicacid, proposin la
resposta que s’ha de donar. Si escau,
també en fa la tramesa als organs
competents de la UB, en els casos en que el
centre no tingui assignades competéencies
per respondre les queixes, reclamacions o

suggeriments rebuts.

Cap de la SED

En qualsevol
moment
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resposta

interessada via correu electronic, sempre a
través de l'aplicacié, de manera que la
resposta

automaticament.

queda registrada

Personal de la
SED
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Un cop el cap o la cap de la SED disposa
de la resposta a la comunicacid tramesa, el
mateix cap, o el personal de la SED que | Cap de la SED
Comunicacio de la delegui, tramet la resposta a la persona En qualsevol

moment

El técnic o técnica de qualitat elabora

Téecnic/a de

titulacions

que resolen queixes, consultes o dubtes.

L, I'informe anual sobre les queixes i dubtes a | qualitat
Elaboracio de . e Al final de I'any
. . partir de les dades de [I'aplicacid que
I'informe de queixes ) natural
proporciona el cap o la cap de la SED. Cap de la SED
8.2 Altres canals de resolucié de queixes
L Qul
QUE COoM QUAN
(Responsable o
(Accio) (Descripcio de I'accio) (Terminis)
agent implicat)
Les diverses comissions de la Facultat
integren  diferents grups  d’interes
(stakeholders) interns per consensuar o
informar de totes les decisions preses en el
Comissions de la seu si. Atotes les sessions de les comissions | Comissions de la | Quan sigui
Facultat hi ha sempre un torn obert de paraules en | Facultat necessari
qué qualsevol membre (stakeholder) hi pot
fer una queixa, consulta, dubte o
suggeriment, que quedar recollit a I'acta de
la sessio.
Horari d’atencio ) )
. Els responsables de les titulacions tenen
presencial dels . o, L . Responsables de | Quan sigui
previst un horari d’atencié presencial en i . )
responsables de les les titulacions necessari
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9. Revisid i millora del procés

Com a minim una vegada a I'any, la persona responsable del procés, amb la col-laboracié del técnic o
tecnica de qualitat, analitza els indicadors relacionats amb el procés. Si escau, proposa les millores
necessaries, les quals es comuniquen a I’Area de Qualitat de la FEE-UB perqueé les crei i en faci el seguiment
en el pla de millores (PEQ 012 Creacié i gestié d’accions de millora). Aquestes millores les ha d’implementar
la mateixa persona responsable del procés o la persona (o persones) que delegui. El pla de millores es
presenta, com a minim, una vegada I’any a la Comissid de Qualitat i, una vegada I’any, a la Junta de Facultat
perqué I'aprovi (PEQ 003 Seguiment de la Facultat).

De la mateixa manera, la persona responsable del procés, amb la col-laboracié dels agents esmentats
anteriorment en el procés, analitza anualment els mecanismes de gestid de les queixes, reclamacions i
suggeriments seguint el procediment esmentat en el PEQ 011 Gestio i millora del sistema de qualitat del
centre docent. Quan per decisid de la persona responsable del procés es fa una modificacié, s’ha de
comunicar a I’Area de Qualitat del centre perqué quedi recollida en I'informe de gestié de centre i, si escau,
en el pla de millores del SAIQU.
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10. Evidéncies documentades associades al procés

Documentacio

Suport d’arxivament | Responsable de la custodia

Bustia de dubtes, consultes i felicitacions Pagina web de la Cap de la SED
Facultat

Bustia de queixes i suggeriments Pagina web de la Cap de la SED
Facultat

Informes sobre les queixes Pagina web de la Técnic/a de qualitat
Facultat

Relacid de tipus de queixes agrupades per | SharePoint

la unitat responsable

Cap de la SED
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https://www.ub.edu/dc/inici.php?id=fa91eb38c4d3016736a0ab47277121765a14a1f6
https://www.ub.edu/dc/inici.php?id=fa91eb38c4d3016736a0ab47277121765a14a1f6
https://www.ub.edu/qs/inici.php?id=3d51f24f1badc75de1c77becfa8404762ad9d1fa
https://www.ub.edu/qs/inici.php?id=3d51f24f1badc75de1c77becfa8404762ad9d1fa
https://www.ub.edu/portal/web/economia-empresa/memories-i-informes
https://www.ub.edu/portal/web/economia-empresa/memories-i-informes
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11. Indicadors associats al procés
Codi Denominacié Acceptacio Meta
Percentatge de respostes a les queixes,
INP-FEE-100-01 suggeriments o reclamacions en el periode | 95 % 100 %
establert
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