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1. Objectiu

L'objectiu d'aquest procés és organitzar les accions que garanteixin la recollida i la gestié de
les opinions de satisfaccid i d'insatisfaccid, que poden ser en forma de suggeriment, de queixa
o de felicitacié, tant de les persones usudries de la Facultat i com d'altres d'externes, que
assegurin una resposta en els terminis adequats i que permetin obtenir informacid rellevant per
millorar els programes formatius, la prestacioé dels serveis i I'estat de les instal lacions.

2. Ambit d'aplicacié

Aquest procés és d'aplicacié a la gestid de suggeriments, queixes i felicitacions relacionades
amb la Facultat de Ciéncies i amb els espais i els serveis que comparteix amb la Facultat de
Biociéncies.

2.1. Tipologia de comunicacions incloses i excloses

Aquest procés estableix les accions i mecanismes de recollida i de gestid de queixes,
suggeriments i felicitacions, d'acord amb les definicions segUents:

e Queixa: és una expressid d'insatisfaccid relacionada amb els defectes de
funcionament, estructura, recursos, organitzacid, desatencid i qualsevol altra
mancanca fruit de la prestacid de serveis o de qualsevol altre dmbit de la Facultat.

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

e Felicitacié: és una expressid de satisfaccid relacionada amb el funcionament de la
Facultat o amb la prestacié d'un servei.

Aquest procés exclou la gestid de consultes i sollicituds d'informacid, i de les queixes i
reclamacions que s'emparen en un procediment administratiu especific.

Les tramitacions de reclamacions per demanar la reparacié d'una situacié causada per la
Facultat, que la persona usudria considera injusta o perjudicial per als seus interessos, estan
subjectes a procediments formals en funcié de les normatives corresponents.

Queden excloses d'aquest procés les accions de deteccidé de mancances i de proposta de
millora que s'integren i descriuen en la resta de processos del SGIQ-FC, especialment els
processos PC2.04. Seguiment i Millora de Titulacions i PS5.04. Satisfaccié dels Grups d'Interés, o
mitjancant la participacié en els dorgans col legiats de govern i de gestid de la Facultat: Junta
de Facultat, Junta Permanent, Comissions Delegades i Equips de Coordinacio de les titulacions
de Grau i Master que queden recollides en les actes corresponents.

3. Propietat del procés
Propietat: El propietari del procés és el vicedegd d'Economia i d' Afers Académics de Postgrau,
que vetlla perla seva supervisié i seguiment i proposa accions de millora a I'Equip de Deganat,

i, sifos el cas, ala Junta Permanent.

Responsable de gestid: La persona responsable de la gestid del procés és I'administradora de
Centre, que és responsable de la gestid de les accions que es despleguen en aquest procés.



4. Documentacié associada (inputs)

Documentacio

PS5.05_Inp1. Manual d’estil del servei OPINA UAB

PS5.05_Inp2. Reglament per al'establiment de la seu electronica de la Universitat Autdonoma
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)

PS5.05_Inp3. Reglament d'Us dels mitjans electronics en I'ambit de la Universitat Autonoma
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. Formulacid
de suggeriments i queixes)

PS5.05_Inp4. Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacid
publicaibon govern

PS5.05_Inp5. Llei orgdnica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccidé de dades personals i
garantia dels drets digitals

PS5.05_Inpé. Descripcié del Servei OPINA UAB. Gestid de suggeriments, de queixes i de
felicitacions

PS5.05_Inp7. Reglament de funcionament de la sindica o el sindic de greuges de la
Universitat Autdbnoma de Barcelona

5. Documentacié generada (outputs)

Documentacio Ubicacié Gestor/a
PS5.05_0utl1. Informe del curs académic de
ggsffo . de suggeriments, ‘gue{xes [ Servei OPINA UAB Administradora de
felicitacions de la Facultat de Ciencies, per Centre
tipologia d'usuari/usudria i temes (OPINA)

6. Revisié i millora
El procés es revisard anualment en funcid dels resultats obtinguts a cada curs acadéemic.

Larevisid ila implantacié de les millores recau en el vicedegd d’Economia i d'Afers Academics
de Postgrau, amb la col laboracid de I'administradora de Centre. Si les millores comporten la
modificacié de normatives o documents, aprovats en algun dels organs de govern de la
Facultat, és necessari elevar la proposta de canvi, per a la seva aprovacid, al mateix organ
de govern.

Els aspectes que es revisen principalment son els segUents:

e |doneitat i efectivitat dels instruments de recollida de suggeriments, de queixes i de
felicitacions, i de la seva gestié.

e La definicié d'indicadors dels procés.

e Laimplementacid de les millores proposades.


http://www.uab.cat/doc/ReglamentSeuElectronica
http://www.uab.cat/doc/ReglamentSeuElectronica
http://www.uab.cat/doc/Reglament_Us_Mitjans_Electronics
http://www.uab.cat/doc/Reglament_Us_Mitjans_Electronics
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=680124&language=ca_ES&mode=single
https://www.google.com/url?sa=t&amp;rct=j&amp;q&amp;esrc=s&amp;source=web&amp;cd=2&amp;ved=2ahUKEwj-yr_ZuYbfAhX4RBUIHYhWCn0QFjABegQICBAC&amp;url=http%3A%2F%2Fwww.gencat.cat%2Fgovernacio%2Fpub%2Fsum%2Fsecgral%2FLlei192014_transparenciaQL97.pdf&amp;usg=AOvVaw0dHxzbSltG_9JYVK19oBoL
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es/lo/2018/12/05/3
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es/lo/2018/12/05/3
https://www.uab.cat/web/coneix-la-uab-cei/itineraris/descripcio-del-servei-opina-uab-1345742282129.html
https://www.uab.cat/web/coneix-la-uab-cei/itineraris/descripcio-del-servei-opina-uab-1345742282129.html
https://www.uab.cat/doc/Reglament_sindic_greuges
https://www.uab.cat/doc/Reglament_sindic_greuges

7. Indicadors

Indicadors Objectiu Ubicacié Gestor/a

PS5.05_Ind01.  Taxa d'eficacia:
percentatge de suggeriments i
queixes respostes (15 dies habils)

100%

PS5_02_Ind02. Temps mitjd de Servei OPINA
resposta igual o inferior a 7,5 dies UAB

habils de les queixes i els
suggeriments  (termini maxim: 15 15 dies
dies habils)

Administradora
de Centre

PS5.05_Ind03. Valoracié mitjana a
la pregunta “He rebut resposta Web de Qualitat Gestora de
adequada a les meves queixes i de la UAB Qualitat

suggeriments”

8. Desenvolupament del procés

8.1. Canals de recepcio

El Servei OPINA UAB és el canal institucional per trametre suggeriments, queixes i felicitacions
mitjancant un formulari accessible a la pdgina web institucional. Aquest servei pretén unificar
en una sola eina automatitzada i descentralitzada per Centre, la tramesa i corresponent
recepcid i gestid dels serveis, suggeriments i felicitacions. L'eina assegura doncs una
fracabilitat efectiva dels procediments.

Qualsevol queixa, suggeriment o felicitacié rebut per un altre mitjad de comunicacid (, xarxes
socials, e-mail, comunicacié verbal, etc.) es demana a la persona corresponent realitzar la
seva valoracié mitjancant el Servei OPINA UAB.

8.2. Tramitacié i gestié
8.2.1. Tramitacid i gestié del Servei OPINA UAB

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

¢ Responsable de buUstia (administradora de Centre), que rep la peticid i s'encarrega de
gestionar-ne la resposta.

e Responsables d'ambit (el Deganat, coordinadors/es de ftitulacid, responsables de
serveis, 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 la persona usudria s'identifiqui convenientment al formulari
electronic d'accés i, entre altres gqUestions, seleccioni el tipus de comunicacid (suggeriment,
queixa o felicitacid) i el centre o servei al qual la vol dirigir. Un cop enviada, I'administradora
de Centre rep automaticament la comunicacid.

El Servei OPINA UAB fixa dos procediments diferents de gestié i de resolucid, en funcid del tipus
de comunicacié:


https://www.uab.cat/web/estudiar/qualitat-docent/les-enquestes-d-avaluacio-1345665543073.html
https://www.uab.cat/web/estudiar/qualitat-docent/les-enquestes-d-avaluacio-1345665543073.html

¢ Suggeriments i queixes
Els suggeriments i les queixes son rebuts i analitzades per I'administradora de Centre,
gue disposa d’'un maxim de 15 dies hdbils per gestionar-les i frametre una resposta a la
persona usuaria.

Pel que fa a I'elaboracié de la resposta, en funcié de I'assumpte i/o arguments,
I'administradora de Cenftre redacta personalment la resposta o tramet la sol licitud a
la persona responsable de la temdtica. Per exemple, en el cas d'incidéncies
relacionades amb docéncia, li correspon al coordinador o coordinadora de la titulacid
o, eventualment, a I'Equip de Deganat, elaborar la resposta. En ambdds casos, la
resposta es gestiona mitjancant I'eina Servei OPINA UAB.

Un cop s'ha donat resposta al suggeriment o la queixa es registra com a “resolt”. No
obstant qix0, si del suggeriment o de la queixa se'n deriva alguna actuacid posterior,
I'administradora de Centre, ho fard constar al camp d'actuacions de l'eina i
n'assegurard el seguiment.

¢ Felicitacions
Quan es rep una felicitacié, el Servei OPINA UAB tramet automaticament un missatge
d'agraiment a la persona usudria i dona per tancada la gestié. D'altra banda,
I'administradora de Centre tframet la felicitacid a la persona o unitat a la qual va
dirigida amb copia als dmbits o cdrrecs académics (coordinador de fitulacid,
responsable de servei, Deganat, efc.).

8.3. Informe de resultats

L'administradora de Centre elabora cada curs acadéemic un Informe de suggeriments, de
queixes i de felicitacions de la Facultat, desagregats per alumnat, PDI, PTGAS o externs/es ala
UAB, que inclou també I'andlisi de I'evolucid dels indicadors. Aguest informe es presenta a la
Junta Permanent de la Facultat i serveix per mesurar i valorar els resultats del procés.

8.4. Participacié dels grups d'interes

Grups d'interés Forma de participacio
Sén el grup d'interés objecte del procés i
poden participar als debats de la Junta de
Facultat, la Junta Permanent i ales
comissions delegades

Alumnat, PDI, PTGAS, societat en general

8.5. Informacié publica

Aquest informe no genera informacid publica més enlld de la informacid inclosa en les actes
dels organs de governi en I'informe de cada curs académic.

8.6. Retiment de comptes

El retiment de comptes es realitza a través de I'Informe anual de la gestid de suggeriments, de
queixes i de felicitacions, a la Junta Permanent de Facultat.



9. Diagrama de flux
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