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Exposiciéo de motius

Amb la finalitat de complir amb els objectius de qualitat i excel-léncia fixats per EINA,
Centre Universitari de Disseny i Art, s'ha elaborat aquest Reglament amb I'objectiu de
millorar el sistema de recepcio, gestid i resolucio de les queixes i suggeriments.

El reglament que continua regula el sistema de formulacio de queixes i suggeriments
per tal d'assegurar que aquestes es tramitin adequadament, i que s'adoptin les
mesures i controls necessaris, en els terminis establerts, per tal de garantir la
satisfaccio dels usuaris.

Capitol I. Abast

Article 1. Objectius

L'objectiu d'aquest reglament és el de regular el sistema intern de gestio de les queixes
i suggeriments relatives al funcionament dels serveis i activitats d'EINA, aixi com de les
instal-lacions i equipament que posa a disposicié dels seus usuaris.

Article 2. Definicions
Als efectes d'aquest reglament:

a) S'estén per queixa, qualsevol tipus de reclamacio presentada d'acord amb
allo disposat en aquest, mitjangant la qual una persona denuncia algun tipus
de deficiencia o incorreccio en la prestacié d’'un servei competencia d'EINA,
amb I'objectiu que aquest pugui ser solucionat.

b) S'entén per suggeriment, |a formulacié de propostes dirigides als
responsables académics o dels departaments d’administracio i serveis, amb
la finalitat de millorar la qualitat dels serveis oferts.

Article 3. Exclusions i régim d'aplicacié

En no tenir consideracio de queixes, no es tramitaran d'acord al present reglament,
sind de conformitat amb la normativa reguladora de cada procediment:

a) Els recursos administratius que s'interposin contra les disposicions o
resolucions administratives adoptades pels organs de govern d’EINA en
I'exercici de les seves competencies, d'acord a allo establert al Reglament
d’'EINA.

b) Les reclamacions previes a la via judicial civil o laboral contra EINA, que es
regeixen per la seva legislacio especifica.

c) Les sol-licituds de revisid d’examens i altres proves presentades pels
alumnes, aixi com els recursos que s'interposin en relaciéo amb aquestes
d'acord amb allo previst a la normativa reguladora especifica.

La presentacié d'una queixa o suggeriment d'acord a allo previst en aquest reglament
no suposara, de cap manera, l'inici d'un procediment administratiu, ni la interrupcid
dels terminis establerts per aquests.

Article 4. Queixes davant del Sindic de Greuges de la UAB

Sense perjudici d'allo disposat en aquest reglament, les queixes, reclamacions,
demandes de proteccio o qualsevol conflicte plantejat davant del Sindic de Greuges
de la Universitat Autonoma de Barcelona es tramitaran d'acord al seu propi reglament.
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Capitol Il. De la formulacié de les queixes i els suggeriments

Article 5. Persones legitimades

a) Les queixes i suggeriments regulades en aquest Reglament podran ser
presentades per qualsevol membre de la comunitat EINA. També per
persones alienes a EINA, sempre que aquestes es refereixin al funcionament
de serveis que es trobin a la seva disposicio.

b) Les queixes i suggeriments podran ser formulades directament per
I'interessat o a través dels seus representants, incloent el Consell de
Delegats i els organs de representacio del personal d’administracio i serveis
i dels professors.

Article 6. Formes de presentacio

Les queixes i suggeriments podran presentar-se de la seglent manera:

a) utilitzant el formulari fisic especific disponible, i dipositant-se a la
corresponent bustia de queixes i suggeriments.

b) Alternativament, també poden presentar-se a través de formulari web
especific disponible al lloc web d'EINA
(https://www.eina.cat/ca/contacte/queixes-i-suggeriments).

A efectes de notificacio i resposta, s'’haura d'indicar el nom i cognoms de la persona/es
interessada, aixi com una adreca de correu electronic o postal.

L'interessat fara una exposicioé entenedora i completa de la seva queixa o suggeriment,
tot aportant aquells documents relacionats que puguin oferir més informacio.

Article 7. Organs de recepcié

L'drgan competent per a la recepcio de les queixes i suggeriments és la persona
Responsable de Qualitat d’'EINA. Aquest redirigira la queixa o suggeriment segons el
cas a:

e La Coordinacio de Titulacio si es refereix a activitats docents relacionades
amb els estudis del Grau de Disseny.

e La Coordinacio de Masters i Postgraus si es refereix a activitats docents
relacionades amb els estudis de qualsevol dels Masters i Postgraus.

e La Direccid del Centre si es refereix al funcionament d'un servei
administratiu d'EINA.

e El president/a corresponent si es refereix al funcionament d'un organ
col-legiat d'EINA.

e En qualsevol altre sup0sit, ja sigui perqué es refereix a aspectes que
impliquen diferents departaments o organs de gestio, o perque es
desconeix quin és I'organisme competent, sera el Responsable de Qualitat
I'encarregat de rebre i donar resposta a la queixa o suggeriment.

Article 8. Registre de les queixes i suggeriments.

Totes les queixes i suggeriments es registraran i s'incorporaran al llibre de queixes i
suggeriments d'EINA, per tal de poder realitzar el seguiment corresponent i per a la
posterior elaboracio d'informes estadistics.
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Capitol lll. De la tramitacié de les queixes i suggeriments

Article 9. Competéncia.

a)

Son organs competents per a la tramitacio i resolucio de les queixes, aixi
com per a la presa en consideracio dels suggeriments aportats, aquells als
que correspon la seva recepcio segons allo establert a I'article 7 d’aquest
reglament.

En el cas que I'drgan competent consideri que no disposa de facultats per
resoldre la situacio descrita en la queixa, o quan aquesta presenti una
especial gravetat i transcendéncia per a EINA, o quan existeixin indicis de la
comissio d'algun delicte o infraccid disciplinaria, I'drgan en questio ho
posara immediatament en coneixement de la direccid del centre.

Article 10. Admissié i justificant de recepcio

a)

El Responsable de Qualitat, com a principal drgan competent per a la
recepcio i tramitacio de la queixa o suggeriment, donara el corresponent
justificant de recepcid al reclamant de manera immediata, una vegada
s'’hagi rebut la queixa o suggeriment.

El Responsable de Qualitat podra declarar la no admissio de la queixa quan
aquesta es refereixi a assumptes sobre els quals no és competent EINA, no
tinguin la consideracio de queixa d'acord a allo establert a I'article 3
d'aquest reglament, quan els fets en els que es fonamenti la queixa no
s'esposin amb la suficient claredat, o quan la situacio denunciada ja hagi
estat resolta o resulti inexistent o no irregular.

Quan es tracti d'una manca de dades o d'una questio de claredat en
I'exposicio dels fets, el Responsable de Qualitat requerira a l'interessat/da
que esmeni aquestes deficiéncies en el termini de 5 dies habils,
transcorreguts els quals la queixa s'arxivara sense cap altra tramit.

Article 11. Instruccio

a)

b)

L'0rgan competent portara a terme amb la maxima diligencia les actuacions
necessaries per verificar els fets denunciats i esmenar, si correspon, les
deficiencies que s’hagin pogut detectar.

Les diligencies i actes de instruccio que hagin de comunicar-se als
interessats/des es comunicaran mitjangant el correu electronic, llevat que
I'interessat/da rebutgi de manera manifesta aquesta forma de comunicacio.

Articulo 12. Terminis

a)

El termini maxim de resolucié de les queixes és de 20 dies habils, a comptar
des del dia seglent de la presentacié de la queixa. Dins d’aquest termini,
I'organ competent comunicara a l'interessat/da la resolucio adoptada o, si
és el cas, les actuacions derivades de la queixa formulada.

No obstant aix0 i, quan la gravetat o complexitat dels fets, o la recepcio
posterior de noves queixes sobre el mateix tema ampliin la primera, el
Responsable de Qualitat podra acordar una prorroga del termini no superior
a 20 dies més. En qualsevol cas, s'informara oportunament a l'interessat/da.



08017 Barcelona T+34 932 030 923
info@eina.cat / www.eina.cat

Passeig Santa Eulalia 25

de Disseny i Art de Barcelona

EINA Centre Universitari
Adscrit a la UAB

Articulo 13. Confidencialitat

a) Les informacions de qualsevol tipus obtingudes per '0rgan competent per a
la resolucio de la queixa, aixi com |I'expedient en questio, tenen caracter
reservat, sense perjudici dels fets que s’hagin de posar en coneixement de
I'interessat/da.

b) El Responsable de Qualitat recordara als interessats/des i a qualsevol altra
persona que intervingui en el procés, el deure de guardar reserva de les
dades que poguessin coneixer en virtut d'aquest i que poguessin afectar a la
imatge o reputacio de tercers.

Capitol IV. Finalitzacié

Articulo 14. Resolucié de la queixa

a) Sense perjudici de la informacio verbal que pugui oferir-se a I'interessat/da,
tota queixa o suggeriment admesa sera resolta per escrit, amb indicacio de
si procedeix o no la seva acceptacio i de les mesures que s’hagin adoptat o
acordat adoptar en el futur per solucionar les deficiencies constatades.

b) Laresolucio de la queixa no té caracter juridic d'acte administratiu i contra
aquesta no es pot interposar cap recurs. No obstant aixo, si l'interessat/da
no es considera satisfet amb la resposta, ho podra posar en coneixement
de la Direccio del Centre a efectes informatius, i sense perjudici del que
pogués disposar-se.

Capitol V. Informacié estadistica i avaluacio de les queixes i
suggeriments

Article 15. Informe anual

a) El Responsable de Qualitat elaborara o ordenara I'elaboracié d'un informe
anual de les queixes i suggeriments registrades en el Llibre de queixes i
suggeriments. L'informe recollira les principals dades agregades (total de
queixes i suggeriments rebudes, mitjana de temps de resposta, etc.) Aquest
informe tindra caracter public i es publicara al lloc web institucional a
I'apartat de Qualitat.

Disposicio final

El present reglament entrara en vigor el dia seglent de la seva aprovacio per la Junta
de Centre d’EINA, Centre Universitari de Disseny i Art de Barcelona.
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Annex. Model de formulari de queixes i suggeriments

E EINA Centre Universitari

de Disseny i Art de Barcelona. . .
N Adscrit a la UAB Formulari de queixes

A i suggeriments

Dades personals
Nom Frimer cognom Segon cognom
DNL/Passaport Data e natcerment Uoc de naxement Nadionalnat
Carrerfavinguda/placa, nimero, pis | porta Adrega clectronica
Cod postal Pobladd Provingia Telidon fix Telifon mobil
Colectiu al que pertary Nnteressat Tipus de comunicackd
0 Alumne [ Professor Opas O] Atres (indicar): 0O Queixa Osuggeriment

Exposo

Sol'licito
Documentacié que s'adjunta
A Barcelona, d de Data de presentacio;

Signatura de s persona Interessada .
Registre:

[ Responsable de Qualtat
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