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1. Objectiu

L’objectiu del present procés és organitzar les activitats que garanteixin la recollida de queixes,
suggeriments, i felicitacions ( veure Annex 1), el seguiment de les mateixes fins que es resolguin
i 'aplicacio de la informacié recollida en la millora dels programes formatius.

2. Ambit d’aplicacié
El present procés és d’aplicacié a la gestié de queixes, suggeriments i felicitacions relacionats
amb els programes formatius que impliquin I'EUI - Sant Pau.

3. Propietat del procés

El propietari d’aquest procés és la Direccidé de 'EUI - Sant Pau, qui vetllara per la supervisid i el
seguiment del desenvolupament del procés al Centre i proposara accions de millora a 'Equip
de Direcci6. L’Administracio del Centre dirigeix la gestié de les activitats que es despleguen en
el procés.

4. Documentacid associada (inputs)
Document

Pla Estrategic de I'EUI - Sant Pau

Informe de Seguiment i millora de les titulacions

5. Documentaci6 generada (outputs)

Document

Informe anual de la gestié de queixes, suggeriments i felicitacions del Centre
Informes de seguiment de les titulacions: de Titulacio i del Centre

6. Revisio i millora
El procés es revisara periddicament en vista dels resultats obtinguts en cada curs academic.

La responsabilitat de la revisig, aixi com de la implantacié de les propostes de millora, recau en
la Direccié de 'EUI - Sant Pau, amb la col-laboracié de les Coordinacions Transversals del
centre. Es revisaran fonamentalment els seglients aspectes:

« Funcionament dels circuits de recollida de queixes, suggeriments i felicitacions.
« Informe anual de la gesti6 de queixes i suggeriments del Centre.

« Analisi dels indicadors d’aquest procés.

« Proposta de millores a introduir en el procés.

7. Indicadors

Document Codi
Nombre de queixes rebudes per curs academic / Nombre total de queixes, INO1- PS05
felicitacions per curs academic x 100

Nombre de suggeriments rebuts per curs academic INO2- PS05
Nombre de felicitacions rebudes per curs académic / Nombre total de queixesi  INO3- PS05
felicitacions per curs académic x100

Nombre de respostes a les queixes < a 15 dies/ Nombre total de queixes x100 INO4- PS05
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8. Desenvolupament del procés (procediment)
8.1. Recepcib de les queixes, suggeriments i felicitacions.
Canals de recepci6 queixes, suggeriments i felicitacions a 'EUI-Sant Pau:

Les queixes, suggeriments i felicitacions, es poden rebre de qualsevol agent, tot i que les fonts
d’informacio naturals sén: professorat, personal d’administracio i serveis, alumnat i ocupadors

Els canals de recepci6 de les queixes, suggeriments i felicitacions estan descrites a continuacié:
e Direcci6 (correu electronic, tutoria)
e Coordinacions Transversals de centre (correu electronic, tutoria)
e Coordinacions de curs/ master (correu electronic, tutoria)
e Professorat (correu electronic, tutoria)
e Tutor/a del Pla d’Acci6 Tutorial (correu electronic, tutoria)
o La Gesti6é Académica
o bdustia fisica de queixes, suggeriments i felicitacions
o bustia de queixes suggeriments i felicitacions, a través del correu seui@santpau.cat
o bustia del web https://eui.santpau.cat/web/public/rgpd-felicitacions-suggeriments-i-qgueixes

Presentacié de queixes a la Universitat Autonoma de Barcelona

Qualsevol dels agents pot presentar una queixa directament a la Universitat Autbnoma de Barcelona.
Cal que accedeixi a la web de la Sindica o Sindic de Greuges de la Universitat Autbnoma de
Barcelona, o hi contacti a través del correu electronic: sindica@uab.cat

8.2. Circuit d’entrada i sortida de les queixes, suggeriments i felicitacions

Queixes

=

Recepci6 de les queixes: per qualsevol dels canals abans descrits.
Remissi6 de les queixes a la direccid del centre:
a. s’informara a la persona que ha interposat la queixa que aquesta s’eleva a la Direccié del
centre
b. les queixes han de presentar-se per escrit i s’han d’enviar a la Direcci6 de 'EUI-Sant Pau
c. els canals d’enviament poden ser: el correu electronic de la Direccio, la bustia en linia, la
bustia fisica
3. Analisis de les queixes: Direccid i Coordinacid de Titulacié del centre realitzara I'analisi de les
gueixes rebudes.
4. Creaci6 de comissié d’analisi (si s’escau): Direccid, Coordinacié de Titulacid, Coordinacié de
Qualitat del centre i 'agent implicat formaran la comissié d’analisi de les queixes.
5. Resposta a les queixes: Direccié donara resposta per escrit a I'agent que ha interposat la queixa,
en un periode inferior als 15 dies de la data de recepcié.
6. Recull dels indicadors INO1- PS05, INO4- PS05: Direccio incloura els indicadors a I'lnforme Procés
PS05: Gestié de queixes, suggeriments i felicitacions anualment.
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Suggeriments

Recepcié dels suggeriments: per qualsevol dels canals abans descrits.
Remissié dels suggeriments a la Coordinacio de curs/master:

a. s’informara a la persona que ha realitzat el suggeriment que aquest s’eleva a la

Coordinacio de curs/master corresponent

Analisis dels suggeriments: la Coordinacié de curs/master corresponent realitzara I'analisi del
suggeriment, distingint entre suggeriments a curt termini (el suggeriment pot comportar una
accio de millora d’aplicacié en el curs académic) o mitja termini (el suggeriment pot comportar
una acci6 de millora d’aplicacié en el proper curs académic).
Resposta als suggeriments de curt termini: la Coordinacio de curs/master proposara una accio
de millora a través del delegats de curs/master corresponents i informara a la Coordinacio de
Titulacié i a la Comissié de Docéncia i Qualitat.
Recull dels suggeriments a I'lnforme de curs/master: Coordinacié de curs/master incloura el
nombre de suggeriments a I'Informe de curs/ master, i les accions de millora aplicades i/o
propostes de millora.
Recull dels suggeriments a I'lnforme de Titulacié de Centre: Coordinacié de Titulacié incloura
el nombre de suggeriments a I'Informe de Titulacié del grau/ master, les accions de millora
aplicades i/o propostes de millora en la titulacié corresponent.
Recull de 'indicador INO2- PS05: Direccio incloura 'indicador a I'lnforme Procés PS05: Gestio
de queixes, suggeriments i felicitacions.

Felicitacions

Recepcié de les felicitacions: per qualsevol dels canals abans descrits.
Remissio de les felicitacions a la direccio del centre:
a. s’informara a la persona que ha emés la felicitacié que aquesta es remetra a la
Direcci6 del centre
b. les felicitacions han de presentar-se per escrit, s’ha d’indicar a qui van dirigides i s’han
d’enviar a la Direccié de 'EUI-Sant Pau
c. els canals d’enviament poden ser: el correu electronic de la Direccio, la bustia en linia,
la bustia fisica.
Analisis de les felicitacions: Direccié i Coordinacié de Titulacié del centre realitzara I'analisi de
les felicitacions rebudes i n’informara a través de I'érgan de govern corresponent.
Recull de 'indicador INO3- PS05: Direccid incloura l'indicador a I'lnforme Procés PS05: Gestio
de queixes, suggeriments i felicitacions anualment.

8.3. Revisio6 i millora

La Direcci6 del Centre, amb el suport de la Secretaria del Centre, elabora un informe anual de
la gestio de queixes, suggeriments i felicitacions.
L’Informe anual de la gesti6 de queixes, suggeriments i felicitacions es guarda en el gestor documental.
Les dades i les accions/ propostes de millora incloses en aquest informe s’inclouen a I'Informe

de Seguiment de Centre (Procés PC7).
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8.4. Participacio6 dels grups d’interés

Grups d’interes Forma de participacio

Alumnat, professorat, PAS, ocupadors Generadors de queixes, suggeriments i felicitacions
Direccid i Coordinacié de titulacio Analisi i resolucié de les queixes, suggeriments i
Coordinaci6 de curs felicitacions

Coordinaci6 de master Accions de millora

Comissio d’analisi formada per la Propostes de millora

Direcci6, Coordinacio de Titulacio,
Coordinacio de Qualitat del centre i
I'agent implicat

8.5. Informaciod publica
No es genera informacié publica en aquest procés.

8.6. Rendici6 de comptes
La rendici6 de comptes es realitza a través de l'Informe anual de la gesti6 de queixes i
suggeriments i felicitacions del Centre, de la seva presentacid a la Junta de Centre i de la seva
incorporacio als informes de Seguiment de Centre (Procés PC7).

9. Procediments academic-administratius vinculats al procés

Procediments académic-administratius

Pendent d’assignacio

Annex 1: Glossari

e Queixa: és una expressio d’insatisfaccio relacionada amb el funcionament de qualsevol ambit de
I'activitat universitaria.

e Suggeriment: és una proposta de millora que s’adrega a alguna persona o alguna instancia
universitaria perqué la considerin.

o Felicitacio: és una expressi6 de satisfaccié relacionada amb el funcionament de la Universitat 0 amb
la prestacié d’'un servei.
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