U " Universitat Autonoma
de Barcelona

FACULTAT DE TRADUCCIO | D’INTERPRETACIO

MANUAL DE PROCESSOS
DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA QUALITAT

(SGIQ)

Procés PS05. Gestié de suggeriments, queixes i felicitacions

OCO~NOUIE WNPE

. Objectiu
. Ambit d’aplicacié

. Responsabilitat del procés

. Documentacio associada (inputs)
. Documentacié generada (outputs)
. Revisi6 i millora

. Indicadors
. Desenvolupament del procés
. Diagrama de flux

RESUM DE REVISIONS

Versio Data Motiu de modificacio
00 Marg 2010 |Creaci6 en el marc del SGIQ UAB
01 Setembre 2016 [Revisio procés general UAB. Implantacié a la Facultat.
02 Febrer 2018 |Revisid i modificacié del procés
Juny 2020 |Actualitzacio
03 Marg 2022  |Revisid
Gener 2023 [Revisio
REeponsEle o Responsable de I’aprovacié Data d’aprovacié

I’elaboracio

Administradora de centre

Junta de Facultat 06-07-2020




1. Objectiu

L’objectiu d’aquest procés és organitzar les activitats que garanteixin la recollida i
la gestié de les opinions de satisfaccio i d’insatisfaccio —en forma de queixa,
suggeriment o felicitacio— dels usuaris de la Facultat i de la resta de la ciutadania,
per tal de donar-los resposta adequadament i obtenir-ne informacio rellevant per
millorar els programes formatius i la prestacio dels serveis universitaris.

2. Ambit d’aplicacié

Aquest procés és d’aplicacié a la gestié de queixes, suggeriments i felicitacions
relacionats amb els estudis impartits a la Facultat i amb la gestio dels serveis oferts
per la Facultat.

2.1 Tipologia de comunicacions incloses i excloses

Aquest procés estableix el funcionament dels mecanismes de recollida i gestio de
gueixes, suggeriments i felicitacions, d’acord amb les definicions seglents:

e Queixa: és una expressid d’insatisfaccidé relacionada amb els defectes de
funcionament, estructura, recursos, organitzacio, desatencio i qualsevol altra
imperfeccio derivada de la prestacio dels serveis a la Facultat.

e Suggeriment: és una proposta de millora que s’adreca a la consideracio
d’alguna persona o d’alguna instancia perque es tingui en compte o perqué
sigui incorporada en el funcionament ordinari de la Facultat.

e Felicitacié: és una expressio de satisfaccié relacionada amb el funcionament o
amb la prestacié d’un servei a la Facultat.

Aquest procés exclou la gestido de consultes i sol-licituds d’informacié i de les
queixes i reclamacions que s’emparen en un procediment administratiu especific.
Aquest tipus de peticions cal vehicular-les de la manera segtient:

e Les consultes i les sol-licituds d’informacié sobre qualsevol ambit de I'activitat
universitaria cal adrecar-les al Punt d’Informacié (informacio@uab.cat) i als
serveis d’atencio al public descentralitzats.

e Les sol‘licituds d’accés a la informacié publica cal tramitar-les mitjancant el
formulari de sol-licitud d'accés a informacio6 publica del portal de transparéencia
de la UAB (https://seuelectronica.uab.cat/transparencia-de-dades).

¢ Les tramitacions de reclamacions per demanar la reparacié d’una situacio
causada per la Universitat que la persona usuaria considera injusta o
perjudicial per als seus interessos estan subjectes a procediments formals en
funcié de les normatives corresponents.

3. Responsabilitat del procés
Responsabilitat: 'administrador o administradora de centre és el responsable

d’aquest proceés, vetlla per la supervisio i el seguiment del desenvolupament del
proceés al seu centre i proposa accions de millora.


https://seuelectronica.uab.cat/transparencia-de-dades

Responsable de gestio: 'administrador o administradora de centre dirigeix la
gestio de les activitats que es despleguen en el procés.

4. Documentacié associada (inputs)

Manual d’estil del servei OPINA UAB

Reglament per a I'establiment de la seu electronica de la Universitat Autbnoma de Barcelona
(acord del Consell de Govern de 7 d’abril de 2010, modificat per I'acord de 20 de maig de 2015.
Article 12. Formulacié de suggeriments i queixes)

Reglament d'Us dels mitjans electronics en I'ambit de la Universitat Autdbnoma de Barcelona
(acord del Consell de Govern de 17 de novembre de 2010, modificat per I'acord de 9 d’octubre
de 2013 i per I'acord de 10 de maig de 2016. Article 22. Formulacié de suggeriments i queixes)

Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparencia, accés a la informacio publica i bon govern

Reglament de funcionament de la sindica o el sindic de greuges de la Universitat Autonoma de
Barcelona

5. Documentacié generada (outputs)

Documentacio Ubicacio Gestor

Actes de les reunions dels organs | Arxiu digital de Secretaria de deganat i, en el cas

de responsabilitat deganat d’drgans relacionats amb la
qualitat, gestor o gestora de
qualitat

Informe anual de la gestié de Arxiu digital de Administrador o administradora de

suggeriments, queixes i deganat centre

felicitacions de la Facultat

6. Revisi6 i millora

El procés es revisa anualment en vista dels resultats obtinguts en cada curs
academic. La responsabilitat de 'esmentada revisio, aixi com de la implantacié de
les propostes de millora, recau en l'administrador o administradora, amb la
col-laboracié dels grups d’interés que intervenen en el procés. Es revisen
fonamentalment els seglients aspectes:

e Funcionament dels circuits de recollida de suggeriments, queixes i felicitacions.

e Presentacié de linforme anual de la gesti6 de suggeriments, queixes i
felicitacions de la Facultat.

e Analisi dels indicadors d’aquest procés i propostes de millora.

7. Indicadors

Codi Indicador Ubicacio Gestor

PS05- Nombre de suggeriments, queixes i felicitacions, Arxiu digital | Administrador o

INDO1 rebudes a I'aplicatiu OPINA, desglossat per temes | de deganat | administradora
i tipus d’'usuari, i percentatge en relacié amb el de centre

nombre de suggeriments, queixes i felicitacions
rebudes a la resta de centres de la UAB

PS05- Taxa d’eficacia: percentatge de suggeriments i Aplicatiu Administrador o

INDO2 queixes respostes dins del termini establert (15 OPINA administradora
dies habils) a I'aplicatiu OPINA de centre

PS05- Enquestes de satisfaccio de titulats. Valoracioé de | Arxiu digital | Gestor o gestora

INDO3 la resposta a queixes i suggeriments del deganat | de qualitat



https://www.uab.cat/doc/ReglamentSeuElectronica
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http://www.gencat.cat/governacio/pub/sum/secgral/Llei192014_transparenciaQL97.pdf
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8. Desenvolupament del procés

El servei OPINA UAB és el canal institucional que la UAB posa a disposicio de tots
els usuaris de la Universitat per trametre suggeriments, queixes i felicitacions
mitjancant un formulari accessible al web institucional. Aquest servei unifica la
tramesa d’aquest tipus de comunicacions en una sola eina i alhora permet una
gesti6 automatitzada i descentralitzada per centres i serveis. Es per aquest motiu
que la descripcié del procés que tot seguit expliquem es basa fonamentalment en
el funcionament del procediment de gestio aplicat pel servei OPINA a la Facultat.

8.1 Fonts d’informacié

Sén fonts d’informacio tots els usuaris independentment de la seva vinculacio
amb la Facultat. Tanmateix, a efectes estadistics, el procés identifica quatre tipus
d’usuaris: estudiants, PDI, PAS i usuaris externs.

8.2 Canals de recepcio

El canal de recepcié de suggeriments, queixes i felicitacions és el formulari
electronic del servei OPINA UAB ubicat a la pagina principal del web institucional
de la Facultat, a la Seu electronica i al Portal de transparencia de la UAB.

Quan les unitats i els organs de l'estructura organitzativa reben suggeriments,
gueixes i felicitacions per altres canals (correu electronic, xarxes socials, canals
informals, etc.) han de valorar la idoneitat de dirigir els usuaris a tramitar-les
mitjancant el formulari del servei OPINA UAB. Aquests suggeriments, queixes i
felicitacions es comuniquen a la persona responsable de la seva gestié mitjancant
un correu electronic.

8.3 Tramitacio i gestio

El procediment de gestio de les peticions trameses a través del servei
OPINA UAB implica dues figures fonamentals:

e Elresponsable de bustia (administrador o administradora de centre), que rep
la peticio | s’encarrega de gestionar-ne la resposta, i

e Elsresponsables d’ambit (el deganat, coordinadors de titulacio, responsables
de serveis, responsables d’unitat, direccions de departaments, etc.) que, en
funcié de la tematica de la peticid, s’encarreguen d’elaborar-ne la resposta.

Per iniciar el procediment, cal que l'usuari o usuaria s’identifiqui convenientment
al formulari electronic d’accés i, entre altres questions, seleccioni el tipus de
comunicacio (suggeriment, queixa o felicitacio) i el centre o servei al qual la vol
dirigir. Un cop enviada, l'administrador o administradora de centre rep
automaticament la peticio.

OPINA UAB fixa dos procediments diferents de gestio i de resolucio en funcié del
tipus de peticio:

e Suggeriments i queixes: els suggeriments i les queixes les analitza
'administrador o administradora de centre, que disposa d’'un maxim de 15
dies habils per gestionar-les i trametre una resposta a l'usuari o usuaria. Pel
que fa a I'elaboracio de la resposta, 'administrador o administradora de centre
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no sempre s’encarrega de redactar-la personalment. En funcio de la tematica
de la peticio, pot decidir traslladar-la a un responsable d’ambit per tal que en
redacti una resposta.

e Felicitacions: quan es rep una felicitacio, I'eina del servei OPINA UAB tramet
automaticament un missatge d’agraiment a l'usuari o usuaria i dona per
tancada la gestid. D’altra banda, I'administrador o administradora de centre
tramet la felicitacid6 a la persona o unitat a la qual va dirigida.

8.4 Informe de resultats

L’administrador o administradora, amb el suport dels grups d’interés que
intervenen en el procés, elabora un Informe anual de la gestié de suggeriments,
gueixes i felicitacions en el qual inclou i analitza el funcionament de les diferents
activitats i proposa accions de millora quan es considera oportu. S’'informa la Junta
de Facultat del contingut d’aquest document. S’incorporen les dades que afecten
les diverses titulacions a I'Informe de seguiment (Procés PC7).

8.5 Participacio dels grups d’interés

Grups d’interés Forma de participacié
Alumnat, titulats, professorat, PAS i usuaris Generadors de suggeriments, queixes i
externs felicitacions
IAdministracié de centre i responsables de Recepcio i tramitacié de suggeriments, queixes
serveis i felicitacions
Coordinaci6 de titulacions, equip de deganat, Analisi i resolucié de suggeriments i queixes.
administracio de centre i responsables de Revisié de processos especifics
serveis

8.6 Informacid publica

L’Unica informacio publica que genera aquest procés és I'informe anual de la gestid
de suggeriments, queixes i felicitacions de la Facultat.

8.7 Rendicié de comptes

La rendicié de comptes es realitza a través de l'informe anual de la gestio de
suggeriments, queixes i felicitacions del centre, de la seva presentacio a la Junta
de Facultat i de la seva incorporacio als informes de seguiment de les titulacions,
de centre i de la UAB (procés PCQ7).

La rendicio de comptes als diferents col-lectius queda assegurada mitjancant la
participacioé d’aquests als organs col-legiats i a les comissions de debat seglents:

Junta de Facultat

Junta Permanent de Facultat

Comissi6 d’Ordenacié Académica i Titulacions
Comissi6é d’Economia i Serveis

Forums de docencia
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