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Version Fecha Descripcion de cambios

01 31/01/2023 Primera redaccién del proceso
1. Objetivo

Establecer como se gestiona la recepcion, derivaciéon y respuesta de las quejas,
reclamaciones y sugerencias y como se articulan las acciones que se derivan.

2. Responsabilidades
Secretaria Responsable del proceso: Garantizar la planificacion,
Académica ejecucion, y la revisién y mejora del proceso.

Gestionar la recepcion de las quejas y las sugerencias recibidas,

la derivacién a los érganos y unidades competentes y

comunicar la respuesta a la persona interesada.

Recoger los datos para el informe de evaluacidn de la gestion

de las quejas.

Técnica de calidad

Elaborar el informe de evaluacién de la gestion de las quejas.

Partes interesadas en el proceso

Personal docente e investigador
Estudiantes

Personal de Administracion y Servicios
Otros usuarios externos

Entradas en el proceso
Quejas y sugerencias recibida

Salidas al proceso

Respuestas de las quejas y sugerencias recibidas.
Mejoras derivadas de las quejas y sugerencias recibidas.

Normativa, guias y directrices

Legislacién sobre educacién superior universitaria
Estatuto de la Universitat de Barcelona

Normativa académica de las ensefianzas oficiales de la UB

Reglamento de Barcelona Culinary Hub.


http://www.ub.edu/acad/noracad/Legislacio.html
https://www.ub.edu/web/ub/ca/universitat/organitzacio/normatives/estatut/estatut.html
http://www.ub.edu/acad/noracad/
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7. Procesos relacionados
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- Proceso transversal UB: PTD.6. B) Responsabilidad Social: Quejas

8. Fases principales del proceso

Accion

Descripcion

Responsables

Plazos

Recepcion de las
quejasy
sugerencias

A través del buzén de quejas y
sugerencias, se reciben las peticiones
de los diferentes grupos de interés. Las
peticiones se registran mediante
correo electrénico y campus virtual
desde donde se hara el seguimiento.

Secretaria
Académica

En cualquier
momento

Andlisis y
derivacion de las
quejasy
sugerencias

Una vez recibida la peticién a través de
alguno de estos canales, la Secretaria
Académica comunica la peticién a las
personas, unidades y organos del
centro correspondientes, para que,
utilizando el mismo medio, propongan
la respuesta que se debe dar. Si
procede, también se transfiere a los
6rganos competentes de la UB, en
aquellos casos en los que el centro no
tenga asignadas competencias para
responder las quejas, reclamaciones o
sugerencias recibidas.

Secretaria
Académica

En cualquier
momento

Comunicacion
de las
respuestas

El o6rgano o wunidad competente
comunica la respuesta a través de los
canales establecidos.

La Secretaria Académica recibe la
comunicacion de la respuesta del
6rgano competente y genera la
respuesta para enviarla al interesado.

Secretaria
Académica

Antes de
tres meses
dela
entrada de
la queja

Seguimiento
de las
respuestas

La Secretaria Académica hace el
seguimiento de las respuestas
pendientes de comunicar a través de
los canales establecidos y avisa al
organo competente para su
comprobacidn.

Secretaria
Académica

En cualquier
momento

Elaboracion
del informe de
quejas

La Secretaria Académica recopila la
gestion de las quejas y sugerencias
recibidas a través de los distintos
canales y las envia a la unidad de
calidad.

La técnica de calidad elabora un
informe anual sobre la gestion de las
quejas y sugerencias recibidas.

Secretaria
Académica

Técnica de
calidad

Al final del
curso
académico



https://www.ub.edu/portal/documents/6842414/7769787/FPT_D6B1_Queixes_S%C3%ADndicatura%2Bde%2BGreuges_V01.pdf/49edfabd-8539-8ca1-ab74-d0f6e1a8bd42
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8.1 Revision y mejora del proceso
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Accion Descripcion Responsabilidad | Plazos
Revision y La Secretaria Académica revisara el
mejora del proceso a partir de las evidencias
proceso recogidas, los indicadores del SAIQU y los
indicadores del plan director de
Barcelona Culinary Hub, y elaborara un
informe de revision del proceso
(plantilla), y si procede, presentara Secretaria
acciones de mejora. Académica Anual
El informe se enviard a la Comision de
Calidad para su valoracién y la posterior
integracion al informe de revisién del
SAIQU.
La Comision de Calidad incorporara las
acciones de mejora al Plan de Mejora del
SAIQU.
9. Indicadores asociados al proceso
Codigo Indicador Aceptacion Meta
IN_PEC100_01 | Porcentajes de respuestas a las quejas, 90% 100%
sugerencias y reclamaciones por curso
académico
IN_PEC100_02 | Promedio de tiempo de respuesta 7 dias 4 dias
10.Evidencias documentadas asociadas al proceso
Codigo Documentacion Ubicacion Gestor
DOC_PEC100_01 | Buzén de quejas y sugerencias Campus virtual Secretaria
Correo Académica
electrénico
DOC_PEC100_02 | Informe anual de quejas File Server Técnica de
SAIQU calidad



https://ubarcelona.sharepoint.com/sites/fdret/saiqu/SitePages/Inici.aspx

