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Relacié de modificacions
NUM.REVISIO | DESCRIPCIO DATA APROVACIO
0.0 Versié inicial 30-04-2008
0.1 El grup de treball - Centres han modificat els apartats f, g, i 14-01-2009
1.0 Antic P.1.2-07 Procés de gestido d’incidéncies, reclamacions, 17-03-2015
suggeriments i felicitacions. Revisio de tot el procés per actualitzar-
lo a les directrius actuals. Afecta al format de la fitxa i a tots els
apartats del procés, inclos el nom i codi.
2.0 Modificacid del procés per excloure la gestié de les “Consultes”. S’ha 15-04-2016
modificat el nom del procés, incloent les reclamacions en la gestio
de les queixes. També s’ha revisat la redaccio de tota la fitxa i les
plantilles de gesti6 del procés.
3.0 Apartats 4, 4.2, 5.1, 5.2, 5.3, 7 i 14: Eliminacid de la bustia fisica. 09-11-2018
Apartats 5.3 i 5.4: Modificacio per incorporar al procés les QSF que
arriben amb informacié incompleta que cal completar per la seva
tramitacio.
Apartats 5.8 i 11: Publicacié a l'apartat de qualitat de la web de la
FEE de l'informe de QSF.
Apartat 7: Nova redaccié del compromis de qualitat.
Apartat 8: Concrecidé del comput del temps de resposta a I’'emissor/a
de QSF en l'indicador 4 del procés, considerant Unicament els dies
laborables.
4.0 Apartat 8: S’eliminen els indicadors 01, 02 i 03. 08-11-2019
S’ha substituit PAS per PTGAS.
Apartat 5.5: Les propostes de modificacié de procediment
s’enviaran al responsable del mateix.
Apartat 5.7: L'analisi del procés es fara a la Comissié de Qualitat.
Apartat 5.8: S’elimina l'informe de QSF com a rendiment de
comptes. Es fara anualment en I'ISC.
5.0 Apartat 8: Es modifica el nom de l'indicador 04 que incloura només 28/10/2024
el calcul del temps de resposta a les queixes i suggeriments.
S’elimina l'apartat del diagrama de flux.
Apartat 10: S’elimina la Consergeria de la publicacié del registre
[a]. S’eliminen els registres [e] i [f]. S'uniformitza la ubicacié dels
registres.

Elaborat per:
Técnic/a de I'OSD

Revisat per: Aprovat per:

Responsable del SIGQ Junta de Facultat
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1. NOM I CODI DEL PROCES
PR-FEE-015 Gestid de les queixes, suggeriments i felicitacions

2. TIPUS DE PROCES

[0 Estratégic
O Clau
Suport

3. JERARQUIA DEL PROCES

e Procés o processos superiors: No n’hi ha

e Procés o processos del mateix nivell amb els que esta connectat o relacionat:
PR-FEE-003 Seguiment i millora de titulacions

e Procés o processos inferiors: No n’hi ha

4. OBJECTIU DEL PROCES

La finalitat d’aquest procés és establir, revisar, actualitzar i millorar la forma en que la
Facultat d’Economia i Empresa (en endavant FEE) gestiona la bustia electronica per rebre
queixes, suggeriments i felicitacions plantejades pels grups d’interés (PTGAS, PDI i
estudiants de la FEE i altres usuaris externs) amb la finalitat de millorar els serveis que
presta el centre.

En aquest sentit, aguesta bustia suposa una eina de recepcié d’‘informacié complementaria
a la informacié que, per a aquests mateixos conceptes, s’obté a la Junta de Facultat, que
és I'organ de representacié del PDI, PTGAS i estudiants de la Facultat.

S’exclouen les consultes de I'objectiu d’aquest procés. En el cas que es rebi una consulta
per aquesta via, s’'adrecara directament a I'0rgan / unitat / servei adient perqué contactin
directament amb I'emissor/a.

4.1. Definicions

Queixa: Expressio d’insatisfaccid amb motiu d’un succés negatiu per a l'interessat/da.
Inclou aquelles queixes que demanen la reparaci6 derivada d’aquest succés (reclamacio).

Suggeriment: Proposta de millora que s’adreca a la consideracié d’alguna persona o
d’alguna instancia per tal que sigui tinguda en compte o sigui incorporada en el
funcionament ordinari.

Felicitacio: Expressio de satisfaccio amb motiu d’un succés positiu per a l'interessat/da.

Elaborat per: Revisat per: Aprovat per:
Tecnic/a de I'OSD Responsable del SIGQ Junta de Facultat
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4.2. Ambit d’aplicacié

Aguest procediment s’aplica a la gestio de les queixes, suggeriments i felicitacions, en
endavant QSF, presentades pel PDI, PTGAS i estudiants de la FEE i altres usuaris externs
a través de la bustia electronica.

5. DESCRIPCIO DEL PROCES

5.1. Definicid dels canals d’atencioé
L'equip deganal és el responsable de definir els canals d'atencié de les QSF de la FEE.

El canal d’entrada per les QSF a la FEE és la Bustia electronica per a QSF amb enllag
disponible a la pagina principal de la web de la FEE (http://www.fee.urv.cat/queixes.html).

5.2. Difusio dels canals d’atencio

L'equip deganal és el responsable de difondre el canal d’atencié de les QSF als agents
d’interés. Aquesta difusio es porta a terme a través de:
e Difusié en les jornades d’acollida als estudiants de nou accés.
e Sessio informativa al professorat de nova incorporacié.
e Informacio al PTGAS de nova incorporacié per part del cap de la seva unitat.
e A tota la comunitat universitaria i a altres usuaris externs, mitjancant I'enllag a la
pagina web.

5.3. Recepciod i registre de les QSF

El técnic/a de I'OSD rep el Formulari de QSF de la bustia electronica , comprova si la QSF
aporta la informacié necessaria i, en cas afirmatiu, la tramita, sempre que consideri que
té entitat per ser evidenciada.

La tramitacié comenca amb el registre de la QSF en el document de Control de QSF de |la
EEE, on s’identifica la tipologia, se li assigna un numero d’identificacio, i s'anoten les dades
del remitent i la data de presentacié del formulari de la QSF. El técnic/a de I'OSD identifica
I’6rgan/unitat/servei al qual afecta la QSF rebuda i ho incorpora en el mateix document.

Si la tramitacid d’'una QSF requereix informacié addicional, se sol:-licita a I’'emissor/a
préviament al seu registre.

Elaborat per: Revisat per: Aprovat per:
Tecnic/a de I'OSD Responsable del SIGQ Junta de Facultat
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5.4. Canalitzacio de les QSF

Si es tracta d'una felicitacid, el técnic/a de I'OSD envia al remitent, mitjancant correu
electronic, una nota d’agraiment. La data d’aquesta comunicacié es registra en el document
de Control de QSF de la FEE. També enviara al responsable de I'0Organ/unitat/servei, per
correu electronic, una copia del formulari de QSF rebut, per al seu coneixement i registrara
la data d’enviament en el document de Control de QSF.

Si es tracta d'una queixa o suggeriment, quan la informacio sigui completa, el técnic/a de
I’'OSD envia al remitent, mitjancant correu electronic, la comunicacié del numero
d’identificacié de la QS. La data d’aquesta comunicacié es registra en el document de
Control de QSF de la FEE.

Es continua la tramitacié amb |'obertura del document de Resposta a les QS, on s’anota el
numero d’identificacido assignat a la QS, la data de comunicacié d’aquest numero al
remitent i les dades del responsable de I’0rgan, unitat o servei on es deriva. A continuacié
envia a l’0rgan/unitat/servei responsable de donar resposta a la QS una copia del formulari
de QSF rebut juntament amb el full de Resposta a les QS, perqué I’empleni. La data de
derivacio es registra en el document de Control de QSF de la FEE i en el document de
Resposta a les QS.

5.5. Analisi, solucio, definicié i planificacié d’accions correctives, preventives o de
millora de les QS

El responsable de I'd0rgan/unitat/servei analitza la QS, dona la resposta i determina, si
escau, quines accions cal dur a terme. A continuacio, emplena i envia al técnic/a de I'OSD
el document de Resposta a les QS, incloent en el cas que sigui necessari, les proposes de
canvis/modificacions per tal de millorar el procediment afectat. Si el document de resposta
inclou alguna proposta de canvi/modificacié del procediment aquesta es trametra al
responsable del procediment.

5.6. Tancament del procés de les QS

El técnic/a de I'OSD comunica al remitent, mitjancant correu electronic, la resposta a la
seva QS, comunicant-li alhora que el procés quedara tancat en el termini d’'una setmana
si no indica el contrari. La data d’aquesta comunicacié es registra en el document de Control
de QSF.

En el cas que el remitent no estigui d’acord amb la resposta, el técnic/a de I'OSD valorara
si cal reenviar la QS una altra vegada a un organ/unitat/servei o bé lI'informara que pot
dirigir-se a una instancia administrativa superior.

Elaborat per: Revisat per: Aprovat per:
Tecnic/a de I'OSD Responsable del SIGQ Junta de Facultat
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Recollida i analisi dels resultats

El técnic/a de I'OSD recull i analitza la informacio del procés de cada curs académic, tant
les dades de les QSF registrades com les incidencies i accions de millora proposades en la
gestio del procés i, si s’escau, fa propostes de millora de la gestio de les QSF.

Aquesta analisi i propostes de millora es debaten a la Comissié de Qualitat i es proposen
modificacions, si escau.

L’analisi d'indicadors i del procés es realitza anualment en I'ISC.

5.8.

Rendiment de comptes

El rendiment de comptes es realitza en I'ISC.

6. CARACTERISTIQUES DEL PROCES
1. Entrades
e La necessitat o el desig de presentar QSF per part del PDI, PTGAS, estudiants de
la FEE i altres usuaris externs a la FEE.
2. Sortides / serveis que s’ofereixen
e Agraiment de la felicitacio rebuda al remitent i comunicacié de la mateixa a I'd0rgan,
unitat o servei corresponent.
e Comunicacié al remitent de la resposta a la QS.
3. Usuaris / clients
e PDI de la FEE
e PTGAS de la FEE
¢ Estudiants de la FEE
e Altres usuaris externs a la FEE
4. Propietari / gestor
e Técnic/a de I'OSD
5. Agents implicats
e Equip deganal
e PDI de la FEE
e PTGAS de la FEE
e Estudiants de la FEE
e Altres usuaris externs a la FEE
e Técnic/a de I'OSD
e Responsable de I'd0rgan, unitat o servei destinatari de la QSF.
6. Agents d'interés
Elaborat per: Revisat per: Aprovat per:

Tecnic/a de I'OSD Responsable del SIGQ Junta de Facultat
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PDI de la FEE
PTGAS de |la FEE
Estudiants de la FEE

Altres usuaris externs a la FEE

7. COMPROMISOS DE QUALITAT (SLA’S)

e Donar resposta i fer el seguiment de totes les queixes, suggeriments i felicitacions
rebudes a través de la bustia electronica.

8. INDICADORS

Indicadors [01, 02 i 03] eliminats a la revisio 4.0
Indicador [04] modificat a la revisido 5.0

Id Nom de I'Indicador

04 Temps mitja de resposta de les QS a l'interessat (dies laborables)

9. CALENDARI DEL PROCES

Curs académic.

10. REGISTRES DEL PROCES (formularis, etc.)

Registres [e] i [f] eliminats a la revisid 5.0

Responsable

Publicacié

Id Nom del Registre Custodia Ubicacio
a Formulari de QSF Teécnic/a de SharePoint de la WEB FEE
I'OSD FEE/Qualitat

b Control de QSF de la FEE

Técnic/a de
I'OSD

SharePoint de la
FEE /Qualitat

¢ | Comunicacié de la
recepcid del formulari de
QSF al remitent.

Técnic/a de
I'OSD

SharePoint de la
FEE/Qualitat

d Resposta a les QS

Teécnic/a de
I’'OSD

SharePoint de la
FEE/Qualitat

Elaborat per:
Técnic/a de I'OSD

Revisat per:
Responsable del SIGQ

Aprovat per:
Junta de Facultat
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11.DOCUMENTACIO DE SUPORT (instruccions de treball, manuals,
procediments, etc.)

No n’hi ha.

12.NORMATIVA RELACIONADA
No n’hi ha.

13.SISTEMES D'INFORMACIO

e Bustia electronica per a QSF
e Correu electronic

Elaborat per: Revisat per: Aprovat per:
Tecnic/a de I'OSD Responsable del SIGQ Junta de Facultat



