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1. INTRODUCCIO

El procés del SIGQ PR-FEE-015: GESTIO DE LES QUEIXES, SUGGERIMENTS I
FELICITACIONS (d'aqui en endavant QSF) estableix que al final de cada curs academic la
técnica de I’'OSD ha de recollir i analitzar tota la informacid del procés, resultats de les QSF
gestionades i accions de millora planificades i implantades, aixi com fer propostes de millora
de la gestid de les QSF a debatre amb I’'equip deganal.

2. INFORMACIO DEL PROCES

Durant el curs 20015-16 solament es van rebre tres Consultes, que no QSF, de dos usuaris
externs, sobre com obtenir copies de titols, i sobre complements formatius per
I'hnomologacié d’una titulacié estrangera.

Aguestes consultes van ser préevies a la modificacié de la fitxa del procés, i per tant van ser
tractades d'acord amb la versié anterior, la qual incorporava també les Consultes.

La taula segient recull els indicadors previstos en aquest procés:

Taula 1. Indicadors del procés

Indicadors 2014-15 2015-16
01 Nombre de QSF (C) registrades per curs 1 3
02 Percentatge de QSF (C) per tipologia 100% Consultes | 100% Consultes
03 Percentatge d’accions correctives realitzades / proposades -—- (%) - (%)
04 Temps mitja de resposta de les QSF (C) a l'interessat No registrat 2,66 dies

(*) Respondre una consulta no suposa cap accié correctiva de millora
Font: REGISTRE b) Control de QSF (C) de la FEE
Data d’extraccid de les dades: Setembre 2016

3. VALORACIO

En el curs académic 2015-16 s’ha assolit el compromis de qualitat fixat en el PR-FEE-015-
Gestio de les Queixes, Suggeriments i Felicitacions: Resposta i seguiment de totes les QSF
(C) rebudes a través de les busties fisiques i electronica.

Els registres preceptius del procés del periode informat han quedat recollits en la
corresponent carpeta comuna de Qualitat.

Pero fonamentalment, en el curs 2015-16 hem aconseguit revisar i millorar aquest procés,
aixi com els seus documents associats. Les taules seglients recullen tant el seguiment de
les propostes de millora del curs anterior, com les noves propostes de millora.
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4. SEGUIMENT DE LES PROPOSTES DE MILLORA DEL CURS ANTERIOR

Curs 2015-16

Taula 2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Obiectiu de Ensenya- Accions a Indicador Valor % Jus;;fllt‘:)/aocm
Jualitat ments Propostes de millora ortar a terme de objectiu de | Termini | Responsable Acom- d’acom-
q Implicats P seguiment I'indicador pliment :
pliment
Incorporar també en el procés a Modificar I'apartat Format Z:rs;gnr;ﬁl\éas
usuaris externs que tenen algun d’Identificacié del Formulari de modificat Curs a rzvada en
tipus de vinculacié amb la nostra QSF, aixi com el document de d’aquestes Si 2015-16 TOSD 100% JEnta de
Facultat, ja que en principi no Control de QSF per incorporar a qu
- , - plantilles Facultat de
estaven contemplats. aquest tipus d’usuaris. 20/05/16
Modificar les plantilles de documents Modificar tambe aItre; apartats Versidé nova
- L g dels documents plantilla -
registre del proces, ja que I'Informe F lari de OSF - A Format de plantilles
del curs 2014-15 proposava canvis ormulari de QSF (registre A) , modificat , Curs aprovada en
. A . Control de QSF de la FEE , Si TOSD 100%
per facilitar i millorar el procés de - 8 d’aquestes 2015-16 Junta de
-7 - (registre B) i Resposta a les ]
gestio de les dades a recollir. . . ; plantilles Facultat de
. Queixes i Suggeriments
Garantir que (registre D) 20/05/16
els processos 9 -
que formen el f
SIGQ del Cen_trar el proces unlcament_en _
centre es queixes, suggeriments i felicitacions,

. ja que son inputs de caire valoratiu L
revisen L - Versio nova
oM (positiu, negatiu o proposta de 4
periodicament, il h d lir i Modifi | dacci6 del . D s del procés
es mantenen mi qra) que, a I'hora de recollir i Modificar la redaccio del procés escripcié ) Curs aprovada en

P analitzar resultats, ens aporten i de les plantilles registre per a modificada Si TOSD 100%
efectius i . P y . 2015-16 Junta de
) realment informacié util sobre la seva gestio. del procés
s'adapten a les FEE satisfaccio i necessitats de millora Facultat de
necessitats | 20/05/16
especifiques demgndades per faugmentqr a
de cada qualitat del servei que oferim,
moment objectiu del SIGQ.
Diferenciar la gestié de Consultes, ja
que suposen Unicament sol-licitud Versi
e - L ersié nova
d’informacié que no aporta valoracié .

, h , . . , L, del procés
per part de l'usuari. També en Modificar la redaccid del procés Descripcio Curs aprovada en
benefici de I'agilitat i optimitzacié de i de les plantilles registre per a modificada Si 2015-16 TOSD 100% JEnta de
la resposta, ja que sovint necessita la seva gestid. del procés
dialeg directe entre usuari i unitat de Facultat de

20/05/16

la facultat que gestiona el tema
consultat.
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5. PROPOSTES DE MILLORA EN CURS I NOVES PROPOSTES DE MILLORA
Taula 3
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Es una
qiiestio
_ A a Implica
Objectiu de U P d in Accions a Ind:;:ador b_VaI9r d T . R bl adrecar | modificacié
ualitat mepts ropostes de millora portar a terme le o_]egtlu e ermini esponsable a altres de la
a Implicats seguiment I'indicador " N
unitats memoria?
de la
URV?
Garantir que Assignar una adrecga de correu
els processos especifica (gsf.fee@urv.cat) com a Activacié i
s - ctivacio i
que formen el bustia electronica per rebre els ublicacié de
SIGQ del Formularis de QSF i fer-la més visible Fa nova Curs
centre es en el web de la FEE, ja que ara es Sol:licitar I'alta d'aquesta adreca. Si TSD Si No
: - : adreca al 2016-17
revisen reben en una bustia compartida amb web de la
peridodicament, FEE temes molt diversos i accés plural
e S FEE
es mantenen que dificulta la gestio.
efectius i
s’'adapten a les Diferenciar, en I'apartat de Contacte . .
necessitats del web, un enllag / formulari per Modificar el web de la FEE \r/nvggificada Si Curs AdmlglétDratlva Si No
especifiques de realitzar QSF, i un altre per fer ’ de la FEE 2016-17
cada moment. Consultes, ja que fins ara era unic.
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