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HISTORIC DE CANVIS

Versio Data Descripcié del Canvi

01 14/10/2010 Redaccié del procés.

02 31/01/2022 | Segona redaccié adaptada a fitxa de procés.
Inclusié d’indicadors.

RESPONSABILITATS

Responsable del procés

Dega/na - Garantir la recepcid i resposta de les queixes i els suggeriments.

- Revisid i millora del procés.

Altres parts implicades en la cadena de responsabilitats

Cap de Secretaria d’'estudiants i - Supervisar la recepcio i resposta de les queixes i els
Doceéncia suggeriments rebudes a través de I'aplicacid

informatica.

Secretaria d’Estudiants i Docéncia | - Gestionar la recepcio de queixes i els suggeriments,
(SED) derivacié a les unitats i brgans competents I comunicar
resposta a l'interessat/da.

- Recollir les dades per a I'elaboracid de l'informe

d’avaluacio.

Equip deganal - Rebre i resoldre les queixes I els suggeriments
adrecats a deganat, i comunicar la resposta a la

persona interessada.

Técnica de Qualitat - Elaborar l'informe annual d’avaluacié de la gestié de
les queixes.
Comissio de Qualitat - Suport a la revisio i millora del procés.

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

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 I'alumnat admes
a qualsevol dels ensenyaments sota |’'abast del SAIQU. Les peticions podran ser tant de I'ambit
académic, com de |'administratiu o relatius a la convivéncia de tota la comunitat universitaria

en el centre. El present PEQ també assenyala la manera com es valora i es revisa aquest

procediment.

2. Ambit d’Aplicacié

- Facultat de Biologia

3. Entrades al procés

PEQ_PC 100
Gestio de consultes, queixes i suggeriments
Versio 02

4. Sortides del procés

- Queixes i suggeriments rebuts a través de

I'aplicacié informatica.

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

suggeriments rebudes.

5. Parts interessades pertinents en el procés

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

- Altres usuaris externs

- Agéncia de Politiques i Qualitat de la UB

6. Normativa, guies i directrius
- Estatut de la UB
- Pla Estratégic UB

- Normativa académica dels ensenyaments de la UB

- Legislacié sobre educacié superior universitaria

- Reglament Facultat de Biologia

7. Processos relacionats

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

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



https://www.ub.edu/web/ub/galeries/documents/universitat/estatut_ub_dogc3993_2003-10-22.pdf
http://www.ub.edu/acad/noracad/
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)
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Accio

(Que)

Descripcid de I'accié
(Com)

Responsable o
agent implicat

(Qui)

Terminis

(Quan)

Recepcid de les
queixes i

suggeriments

A través del corresponent enllag de la
pagina web del centre (actualment
Bustia de dubtes i consultes, Bustia
de queixes i suggeriments i Bustia del
deganat), el cap o la cap de la
Secretaria d’Estudiants i Docencia
(SED) de la Facultat i I'equip deganal
rep les peticions, que poden tenir el
seu origen en els col-lectius de la UB
0 en usuaris externs. Aquestes
peticions sén registrades
automaticament pel sistema
informatic per a la gestié de queixes,
reclamacions i suggeriments de la
UB, que en determina la data
maxima de resposta. Les peticions
dirigides al deganat es registren
mitjancant I'aplicacié informatica des

de la qual es fara el seguiment.

Personal SED
Equip deganal
Dega/na

En qualsevol

moment

Les copies impreses d’aquest document no tenen garantia de vigéncia.
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Analisi i derivacié |Una vegada rebuda la peticié a través | Personal SED En qualsevol
de les queixes i de I'aplicacio, el personal SED Equip deganal moment

suggeriments

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 transferéncia als
organs competents de la UB, en els
casos en queé el centre no tingui
assignades competéncies per
respondre les queixes, reclamacions

0 suggeriments rebuts.

Dega/na

Comunicacio de

les respostes

L'0rgan o unitat competent comunica
la resposta a través de |'aplicacio
informatica. Comunicacions dirigides
a Dega/degana o membres de l'equip
deganal sén respostes directament
pel dega/na o equip deganal des del
correu del deganat.

El personal SED rep la comunicacio
de la resposta de I'drgan competent i
genera la resposta per enviar-la a
I'interessat a través de I'aplicatiu amb

numero de registre de sortida.

Personal SED
Equip deganal
Dega/na

Abans de un

mes

Seguiment de les

respostes

El personal SED fa el seguiment de
les respostes pendents de comunicar
a través de l'aplicatiu i avisa a I’'6rgan
competent per a la seva

comprovacio.

Personal SED

En qualsevol

moment

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




UNIVERSITAT e
BARCELONA

Facultat de Biologia

PEQ_PC 100
Gestio de consultes, queixes i suggeriments

Versio 02

Elaboracio de El personal SED recopila la gesti6 de

I'informe de les queixes i suggeriments rebuts a
gueixes través de l'aplicacid, i les tramet a la
unitat de qualitat.

La técnica de qualitat elabora un
informe anual sobre la gestié de les

queixes i suggeriments rebuts.

Personal SED

Técnica de qualitat

Al final del
curs

académic.

9. Revisio i millora del procés

Accio Descripcioé d'accions

Responsabilitats

Terminis

Revisid i millora | El/la responsable del procés (el Dega/la

del procés. degana), conjuntament amb la Comissio
de Qualitat, analitzaran anualment si es
requereix la modificacié dels
mecanismes de gestidé de peticions i/o si
el present procés PEQ 100 és adient o
cal introduir-hi modificacions.

Durant el mandat de I'equip deganal, la
persona responsable de coordinar el
procés (dega o degana), amb la
col-laboracio del cap de la SED i del
técnic o técnica de qualitat, analitza
I'indicador que consta en el procés,
derivat dels informes sobre queixes. Es
revisara el procés a partir de les
evidéncies recollides, els indicadors del
SAIQU i els indicadors del pla director de
la Facultat de Biologia, i s’elaborara un
informe de revisid del procés (plantilla),
i si escau presentara accions de millora.
L'informe es tramitara a la Comissio de
Qualitat per a la seva valoracid, i la
posterior integracio a l'informe de revisio
del SAIQU.

Dega/na

Cap de la SED
SED

Comissio de
Qualitat

Anual

Les copies impreses d’aquest document no tenen garantia de vigéncia.
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10. Evidéncies documentades associades al procés
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Codi Documentacio Suport Responsable de la
d’arxivament custodia
DOC_PEQ100_01 Bustia de queixes i | Web SED

suggeriments

DOC_PEQ100_02

Informe anual de Sharepoint SAIQU

queixes

Técnica de Qualitat

DOC_PEQ100_03

Bustia del deganat | Web

Deganat

11.Indicadors associats al procés

rebut resposta adequada a les meves
queixes i suggeriments” (pregunta de
I'enquesta dels/les titulats/des recents
de grau del GTR-AQU; normalitzat a
escala 0-5) per a tots els graus de la

Facultat de Biologia

Codi Denominacio Acceptacio Meta
IN_PEQ100_01 Percentatges de respostes a les | 100% 100%
queixes, suggeriments i reclamacions
per curs académic
IN_PEQ100_02 Mitjana de temps de resposta 7 dies 5 dies
IN_PEQ100_3 Mitjana de la valoracié de l'item “He 4

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