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1. Objectiu

L'objectiu d’aquest procés és establir i organitzar les activitats que garanteixin la recollida
d’incidéncies (queixes, felicitacions i suggeriments), el seu seguiment fins que es resolen, la
identificacié de les accions de millora a partir de la informacié recollida i la seva aplicaci.

2. Ambitd’aplicacié

El present procés ésd’aplicacid a la gestié d’incidéncies rebudes a la Facultat de Veterinariaen
relacié a la docénciaimpartida, als serveis ofertsia la seva gestio.

Existeixen trestipus d’incidencies diferents:

Queixa: és una expressié d’insatisfaccid relacionada amb el funcionament de qualsevol ambit
de l'activitat universitaria. Les queixes poden referir-se a un ampli ventall de situacions i
activitats: docencia, recerca, aspectes administratius, tracte rebut per part dels membresde la
Facultat, infraestructures, serveis, convivéncia, relacidé amb I'entorn, etc. Una queixa es por
formular a titol individual o de forma col-lectiva.

Felicitacid: és una expressio de satisfaccio relacionada amb el funcionamentde la Universitato
amb la prestacié d’unservei.

Suggeriment: és una proposta de millora que s’adreca a alguna persona o alguna instancia
universitaria perqueé la considerin.

3. Propietatdel procés

L’ Administrador de centre és el propietari d’aquest procés, que vetllara per la supervisié i el
seguiment del desenvolupament del procés en el seu centre, i proposara accions de millora a
I'Equip de Deganatials diferents serveis de la Facultat, segons calgui. L'Administracié de Centre
dirigeix la gestid de les activitats que es despleguen en el procés que siguin del seu ambit
d’actuacié.

4. Documentacio associada (inputs)

PS05-1P01: Manual d’estildel servei OPINA UAB.

PS05-1P02: Reglament per a I'establiment de la seu electronica de la Universitat Autonoma de
Barcelona (acord del Consellde Govern de 7d’abril de 2010, modificat perl’acord de 20 de maig

de 2015. Article 12. Formulacié de suggerimentsi queixes).

PS05-IP03: Reglament d'us dels mitjans electronics en I'ambit de la Universitat Autonoma de
Barcelona (acord del Consellde Governde 17 de novembre de 2010, modificat per I'acord de 9

d’octubre de 2013 i per'acord de 10 de maig de 2016. Article 22. Formulacio

PS05-1P04: Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacid publica i
bon govern.

PS05-1P05. Reglament (UE) 2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d'abril de 2016, relatiu a
la proteccidé de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure
circulacid d'aquestesdadesipel qual es derogala Directiva 95/46/CE
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5. Documentacioé generada (outputs)

Documentacié Ubicacio Gestio
PS05-OPO01. Informe anual de gestid de | ServeiOPINA UAB
suggeriments, queixes i felicitacions de Administracio de Centre
la Facultat

6. Revisioimillora

El procés es revisara periodicament en vista dels resultats obtinguts en cada curs académic. La
responsabilitat de la revisid, aixi com de la implantacié de les propostes de millora, recau en
I’Administrador de centre, amb la col-laboracié de la deganai I'Equip de Deganat. Si les millores
representen modificacions de normatives internes de la Facultat, es proposaran a la Junta de
Facultat.

Es revisaran fonamentalment els segilients aspectes:
=  Funcionamentdelcircuit de recollida d’incidéncies
=  Presentacid de l'informe anual de la gestié d’incidéncies de la Facultat
= Analisi dels indicadors d’aquest procés
= Propostade millores a introduir en el procés

7. Indicadors
Codi Indicadors Ubicacio Gestio
PS05-INDO1 Nombre d'incidéncies . .,
. Administracié de
rebudes, desglossat per | Opina
) ) centre
tipologies
PS05-INDO2 R Administracié de
Temps mitja de resposta a .
, . Opina centre
I"'usuari

8. Desenvolupamentdel procés (procediment)

8.1 Canals de recepcid d’incidéncies (queixes, felicitacions i suggeriments)

Fonts d’informacio

Sén fonts d’informacio totes les persones usuaries d’aquest serveiindependentment de la seva
vinculacié amb la Facultat. Tanmateix, a efectes estadistics, el procés identifica quatre tipus de
persones usuaries: alumnat, PDI, PAS i personausuaria externa

Canal de recepcidi formulari de presentacié

El canal de recepcié de les incidéncies és:

= La paginaweb OPINA UAB (https://opina.uab.cat/opina/) on es pot trobar el formulari
de presentacid d’incidéncies.

SGIQ. Facultat de Veterinaria 3
PS05. Gestid de queixes, suggeriments i felicitacions



Procedimentde recepcid

Les incidencies procedents dels estudiants, els delegats de classe i el consell d’estudiants es
dirigiran als coordinadors de grau o master, el dega/na, el vicedega/na d’Afers Académics i de
Qualitat, el vicedega/na d’Estudiants i la Gestié Académica; els casos procedents d’estudiants
de doctorat es dirigiran als departaments.

Les incidéncies procedents del professorat es dirigiran al dega, 'Equip de Deganat i als
coordinadors de titulacid. Quan es tracti de temes relacionats amb infraestructures,
mantenimentirecursos materials, les queixesi/o suggerimentses dirigiran a les secretaries dels
departaments, a I'SLIPI i a 'Administracid de Centre. Les incidéncies procedents del PAS
s’adregarana I’Administracié de Centre.

També sén recollides suggeriments, queixes i felicitacions mitjancant la participacié en els
organs col-legiats de governide gestié de la Facultati desadesenlesactes corresponents.

8.2 Actuacions sobre lesincidéncies rebudes

Les incidéncies sén analitzades pel responsable de la bustia que, en funcié de la tematica de la
peticid, la comunica al responsables de 'ambit corresponent perque elaborilaresposta.

En el cas de les queixes, laresposta es comunica per correu electronica 'usuari, si aquestnoes
considera satisfet amb la resposta rebuda pot iniciar un nou procediment. Cal estudiar els fets
amb deteniment i recopilar tota la informacié abans de donar qualsevol pas precipitat. La
resposta ha de contenir una disculpa o una explicacié6 raonada del perque dels fets que
s’exposen, sical també ha d’incloure les actuacions que esfaran per esmenar la situacié i, si és
necessari, cal informar I'usuari de la possibilitat de presentar una reclamacid a les instancies
pertinents.

En el cas dels suggeriments, si es consideren viables i convenients, es comunica la solucié
adoptada a la persona que I'ha realitzat. En qualsevol cas, es respon a l'usuari agraint-li el seu
suggeriment.

En el cas de les felicitacions, es donen per resoltes de manera automatica i es comuniquen a
I'ambit corresponent.

Resolucio de les incidéncies

Pel que fa als suggerimentsiles queixes, s’estableix un maxim de 15 dies habils per trametre
una respostai, en cas necessari, es pot sol-licitar algun aclariment sobre la peticié rebuda. Per
comunicar qualsevol qliestio relacionada amb la resposta rebuda a la peticié, heu d’iniciar un
nou procediment mitjancant el formulari web Opina UAB.

Els receptors de lesincidencies les analitzen itracten de resoldre-les. En cas que la solucié superi
les sevesresponsabilitats, remetlaincidenciaal’Equip de Deganat o al’Administracié de Centre.

En tot cas, ’Administrador de Centre ola personaamb qui deleguiés|’ encarregat de comunicar
a la persona interessada la resposta i, si s’eleva a una instancia superior, es comunica a la
personaresponsable de la mateixa.
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8.3 Revisioi millora
L’Administradorde Centre,amb el suport de I’ Equip de Deganat i els grups que intervenen en
el procés elabora un informe anual que inclou i analitza el funcionament de les diferents

incidéncies i proposaaccions de millora quan es considera oportd.

8.4 Participacid dels grups d’interés

Grups d’interées Forma de participacio
Estudiants, professorat, PAS i persones
usuaries externes

Coordinadors/es de titulacid, Equip de | Analisiiresolucié de les incidéncies.
deganat i administrador/a de centre, | Revisio dels seus processos especifics de
responsables de serveis resolucié d’incidencies.

Generadorsd’incidencies.

8.5 Informacié publica

L’ Unicainformacio publica que generaaquest procés ésl'informeanual de la gestié d’incidéncies
gue es presentaa la Juntade Facultat.

8.6 Rendicié de comptes

Els resultats del procés s’analitzen a través de 'informe anual de la gestié d’incidéncies, de la
seva presentacid a la Junta de Facultat. Les conclusions queden incorporades a I'Informe de
seguiment de les titulacions (PC7), que elaboren els centres. Finalment, es publiquen al portal
webdela UAB.

La rendicié de comptes als diferents col-lectius queda assegurada mitjancant la participacié
d’aquests als organs col-legiats i a les comissions de debat segiients:

= Comissions de Seguimentacademici qualitat

=  Comissié de Master

= Juntade Facultat
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