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RELACIONS PUBLIQUES BARCELONA

PROCLAU 10 Gestio de Peticions
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TIPUS DE
PROCES

VERSIO REDACTAT PER REVISAT PER APROVAT PER

Responsable de la U4: Atencio a
I’Alumnat i els Titulats
04 Teécnic de Qualitat | Junta d’Escola Comissio Executiva 20 Juliol 2023
Comissié Permanent de la Junta
d’Escola

Clau

MODIFICACIONS

Versid Data Descripcid del canvi
V1 26/02/2016 | Redaccio del procés
V2 03/06/2019 | Modificacio format i actualitzacio procés

Establiment del responsable del procés i dels principals actors implicats en la cadena de
responsabilitats.

V3 04/06/2021 | Nova redaccié dels apartats del procés

Incorporacié dels estudiants de master

Establiment dels indicadors del procés

Canvi nomenclatura unitats de gestid dels serveis universitaris del centre

V4 20/07/2023 | S'actualitza el nom del personal de suport a la docéncia adaptant-lo a la nomenclatura de la
nova llei LOSU (PAS per PTGAS)

Direccid

U2: Gestidé Académica i Docent (interna) Laboratori Docent
Entrades al procés Peticions i suggeriments rebuts

Respostes de les queixes i suggeriments rebudes.

Millores derivades de les queixes i suggeriments rebudes.

Responsables

Sortides al procés

Procés transversal
Universitat de (UB)PTD.6. B) Responsabilitat Social: Queixes
Barcelona

Estudiants

Personal Docent i Investigador (PDI)

Personal Técnic de Gestid d’Administracid i Serveis (PTGAS)
Altres usuaris/es externs/es

Grups d'interés

Definicid i objectiu del procediment

Establir com I'Escola rep, canalitza i respon queixes, reclamacions, suggeriments, felicitacions 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 qué es valora i es
revisa el procediment de resposta i actuacio.

Desenvolupament del procediment
QUE? (Objectiu) QUI? (Responsable) COM? (Procediment)

Les peticions, reclamacions i suggeriments poden ser formulades per
persones fisiques o juridiques degudament identificades. La presentacio

., Estudiants d’aquestes peticions es pot fer a través dels seglients mitjans:
Presentacio de la . R . . Lo .
.y Grups d’interés e Instancia normalitzada i registrada (el document es pot obtenir a
peticio o L .
suggeriment Docents Secretaria i també al web).
ge PTGAS e  Correu electronic de contacte del centre.

° Correu convencional.
. Entrevistes personals.

Direccio Les diferents unitats del centre registren les peticions que es presenten per
Recepcid i registre U2: Gestié Academica | escrit i assumeixen la responsabilitat de derivar la peticié on correspongui.
de la peticio i Docent (interna) Les entrevistes personals es reflectiran en el PAT de 'estudiant i/o docent;
Laboratori Docent i/o registre de gestid, segons el cas.
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U4: Unitat de Gestio
tecnica informatica

Direccid

U2: Gestié Academica

Gestid interna de
les peticions i
resolucions

i Docent (interna)
Laboratori Docent
U4: Unitat de Gestio
tecnica informatica

En funcio del tema/es relacionats amb la peticid, la/es unitat/s responsable/s
elaboren un informe que servira de base per a la resolucié de la Comissio
Executiva.

Comunicacio
de les
respostes

Totes les unitats

L’organ o unitat competent comunica la resposta.

Tancament de les
peticions

U2: Gestié Academica
i Docent (interna)
Laboratori Docent

La U2 arxivara tota la documentacié generada en la tramitacié de les
peticions, des de la formulacio fins a la resolucid, cada curs academic.

Elaboracio del
registre de
peticions

U3: Gestid Interna
Qualitat

Es recopila la gesti6 de les queixes i suggeriments rebuts a través de
I'aplicacid, i les tramet a la unitat de qualitat. La persona tecnica de qualitat
elaborara un informe anual sobre la gestié de les queixes i suggeriments
rebuts.

Seguiment i millora

Anualment, la Junta d’Escola, amb la col-laboracié de la seva Comissié Permanent, faciliten a la Comissié Executiva la relacid
de les queixes, reclamacions o suggeriments presentats, incloent les respostes remeses, i un informe amb les actuacions
realitzades per tal de corregir les deficiéncies que s’hagin pogut detectar.

Evidencies, registre i arxiu

Evidencia/document Suport d’arxivament Responsable de la custodia Temps de conservacio
DOC_PROCLAU10_1: Paper U2: Gestio Academicai -
. . . Docent (interna) Laboratori Un curs academic
Instancia normalitzada. Digital
Docent
Digital:
D PROCLAU10_2:
Incf)ocr_me 35 SeUuiOn:ent Web U3: Gestid Interna Qualitat Indefinit
& ) Moodle Sistema Qualitat
. . | Digital:
aodi(Ic;F(;Fc{)(r)SCLAUN_?:. Dades i Web U3: Gestid Interna Qualitat Indefinit
) Moodle Sistema Qualitat

Relacio dels resultats del procés amb altres processos del SAIQU

PROSUP15 Gestid i millora dels recursos materials
PROSUP16 Gestio i millora dels Serveis

Indicadors Associats al Procés

IN_PROCLAU10_1 Percentatges de respostes a les peticions, suggeriments i reclamacions per curs academic.
IN_PROCLAU10_2 Millores esdevingudes de les peticions, suggeriments i reclamacions per curs academic.

Referencies normatives

e Memoria VERIFICA de la titulacio
e  Reglament de I'Escola i de la Junta d'Escola
e  Pla Estrategic de I'Escola

. Pla Director

e  Normes i convenis publicats per AQU

. Publicacions AQU
° Normatives UB
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