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RESUM DE REVISIONS

Versio Descripcio Data aprovacio
VO Versid inicial 21/03/2011
e Adequacio a la plantilla UPC amb les corresponents modificacions de
redaccid.
V1 e Actualitzacié dels apartats: 5. Indicadors, 6. Evidéncies, 7. 11/05/2023
Responsabilitats.
e Incorporacié de la vinculacié amb el procés transversal de la UPC PT.10
Recursos materials i serveis.
o S’afegeix a I'apartat “Descripcid” la diferenciacié entre la deteccié de
necessitats en els serveis a nivell de I'Escola, de les necessitats que
V2 requereixen els departaments i instituts, i dins d’aquests, es diferencia 14/09/2023

alhora com es gestionen les necessitats de serveis dels departaments
i instituts amb seu a I'ETSEIB d’aquells departaments que no tenen seu
a I'Escola.
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RESUM DE REVISIONS

Versio Descripcio Data aprovacio

e Ll'indicador “Grau de satisfaccid de I'estudiantat amb els serveis”
canvia el seu nom per “Grau de satisfaccié de I'estudiantat de grau i
master amb els serveis i recursos destinats a la millora de
I'aprenentatge”.

o S’afegeix lI'indicador “Grau de satisfaccié de I'estudiantat amb la
Biblioteca”.

e S’eliminen els indicadors “Nombre de queixes rebudes” i “Nombre de
suggeriments rebuts”. També s’elimina lindicador “Grau de
satisfaccio del PDI amb els serveis” perque I'enquesta de satisfaccio a
aquest col-lectiu no contempla una pregunta que permeti avaluar els
serveis que presta I'Escola.

e S’afegeix a I'apartat 5. Indicadors el motiu que justifica la seleccio dels
indicadors vinculats com a indicadors valids per a la revisid i millora
del procés.

P.240.5.2 Gestid i millora dels serveis

Pagina 2de 10



Sistema de Garantia Interna de la Qualitat

"3

e

(S

UNIVERSITAT POLITECNICA DE CATALUNYA &g‘h‘
BARCELONATECH \\Il :‘@:
Escola Técnica Superior d’Enginyeria ot

Industrial de Barcelona TSEI

m
@

P.240.5.2 Gestid i millora dels serveis

INDEX

1 FINALITAT oottt ae st a et st ae st s s st s st st s st ense st essesassessesassesassnans 4
2 ABAST ..ottt ettt ettt ettt e st n e s e e st ane st enens 4
3 DEFINICIONS ..ottt ettt sttt st es st e s st s es st s e s st ssaesassessesansensesansesassnans 4
4 DESCRIPCIO DEL PROCES .....ouiuvieieeiiete ettt ettt st s s s s s b st st snae s anaesas 4
5 INDICADORS.......ocvucveeeiaceeeaeiseesessssas s e ses s s s s s st s s s st s e s st s se s s s esas s s s es st sssesassesaesassessesnsesaesanaens 6
6 EVIDENCIES ..ottt ettt st sttt b et s s e s st b s aetesan st s s s e snanaesans 7
7 RESPONSABILITATS ...ttt ssee s seses s sesss s sesassessssesssssssssssssssssssssssssnsssssssssssanesssssanassassnans 7
8 GRUPS DINTERES ...oovoeeveceeee ettt ses st ses e sassss s s s ssessnassss s nansassanassassesassnsanansnsenen 7
9 NORMATIVES/REFERENCIES .....ovoeeveceieeseceesesesessessesaesessesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssassnsns 8
10 FITXA RESUM w.ocoeeiecceeee ettt sttt st st et sas s s s et s esensnens 8
11 FLUXGRAMA ..ottt sttt s s sttt s st ste st as s e s s s esasassassrsesassnaeen 10

P.240.5.2 Gestid i millora dels serveis

Pagina 3de 10



o

NIVERSITAT POLITEGNICA DE CATALUNTA 2% Sistema de Garantia Interna de la Qualitat
@ BARCELONATECH \Z: .
o0

e

Escola Técnica Superior d’Enginyeria
Industrial de Barcelona

m

TSEI

@

P.240.5.2 Gestid i millora dels serveis

1 FINALITAT

Aquest procés descriu com I'Escola Tecnica Superior d'Enginyeria Industrial de Barcelona
(ETSEIB) gestiona i millora els serveis oferts als grups d’interes, alhora que es revisa i fa el
seguiment del mateix procés per garantir-ne una millora continua.

2 ABAST

El present document és d’aplicacié a les titulacions oficials de I'ETSEIB, siguin de grau o de
master.

3 DEFINICIONS

Podeu consultar els principals termes que apareixen en aquest document accedint al glossari
de la Universitat.

4 DESCRIPCIO DEL PROCES

4.1 Desenvolupament del procés

Gestio dels serveis: Les arees de la Unitat Transversal de Gestié (UTG) que presten serveis al
Personal Docent i Investigador (PDI) i a 'estudiantat sén: Area de Suport a la Gestié dels
Estudis de Grau i Master, Area de Recerca i Transferéncia de Tecnologies, Area de Recursos i
Serveis, Area de Suport a Departaments i Instituts, Area de Suport a la Gestié dels Doctorats,
Area de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacid, Area de Serveis Técnics de Laboratoris,
Area d’Obres i Manteniment, Area de Suport Institucional i Relacions Externes.

En el cas de la Biblioteca, aquesta estableix uns objectius anuals de servei a partir dels plans
estrategics del Servei de Biblioteques i Documentacié de la UPC, d’acord amb I'establert al
procés transversal de la UPC PT.10 Recursos materials i serveis, i informa dels serveis que
ofereix a I'estudiantat i al PDI a través del portal Bibliotécnica.

Els serveis de seguretat, neteja i reprografia sén gestionats centralitzadament per I’Area
d’Infraestructures de la UPC, segons |’establert al procés transversal de la UPC PT.10 Recursos
materials i serveis.

Necessitat de serveis:

e A I'ETSEIB: L'equip de direccid és responsable de detectar les necessitats de serveis
dels col-lectius d’interés. A banda de la retroaccié directa de les parts interessades
(per mitja d’enquestes, bustia de queixes i suggeriments...), les necessitats també es
detecten com a resultat de I'aplicacié de les politiques mediambientals, de
sostenibilitat, de prevencio de riscos laborals i d’inclusié de la UPC; i com a resultat de
les diferents auditories internes de la UPC i de les analisis del context extern iintern i
de riscos i oportunitats que es portin a terme.

P.240.5.2 Gestid i millora dels serveis
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e Als departaments i instituts:

o Departaments i instituts amb seu a 'ETSEIB: Els equips de direccio dels
departaments i instituts amb seu a 'ETSEIB detecten les seves necessitats de
serveis. L'area de la UTG responsables del suport a departaments i instituts,
per delegacié del/de la cap de la UTG, dona suport a tot el col-lectiu
d’interessats (Consell de Departament, Junta de Departament, equip directiu)
i en les matéries corresponents (Memoria, Pressupost, etc.).

o Departaments que no tenen seu a I’ETSEIB: Per delegacié del/de la cap de la
UTG, el/la cap de I'area responsable del suport a Departaments i Instituts
gestiona el pressupost de la seccié departamental sense seu a I'ETSEIB.

Un cop detectada la necessitat, doncs, els diferents equips directius valoren la viabilitat de
posar en marxa el servei que la satisfaci. Si és viable, proposa la seva posada en marxa al/la
cap de la UTG.

Si es tracta d’un servei intern els defineix amb I'ajut de les persones responsables de les
diferents arees i serveis. Si es tracta d’un servei extern, es coordina amb els serveis generals
de la UPC que corresponguin.

Si la posada en marxa d’un nou servei afecta el pressupost del centre, cal seguir el circuit
descrit al procés 240. 5.1 Gestio i millora dels recursos materials

Serveis de 'ETSEIB: En el cas dels serveis interns, la persona responsable del servei elabora el
llistat de prestacions i compromisos del Servei a partir dels objectius del servei i la presenta
al/la cap de la UTGAEIB perque faci la seva difusié per mitja de la web del centre de ’'ETSEIB
seguint el procés 240. 7.1 Publicacid d’informacid i rendiment de comptes.

Enquesta de satisfaccié amb els serveis de ’ETSEIB: El GPAQ porta a terme, segons I'establert
al procés transversal de la UPC PT.11 Recollida de la satisfaccio dels grups d’interes, la
realitzacio de I'enquesta de satisfaccié de Biblioteques, entre el col-lectiu de I'estudiantat, i
gestiona també I'enquesta de satisfaccié a I'estudiantat de grau i master (acreditacid de
titulacions), en la que es pregunta sobre el grau de satisfaccié amb els serveis de |'Escola.

El GPAQ publica a la seva web els resultats d’aquestes enquestes.

Recollida de dades i analisi dels resultats: Anualment, la/les area/es especialitzades de la
UTG recullen les dades i els indicadors del procés, seguint el procés 240.6.1 Recollir les dades
i els resultats, i les traspassen a el/la responsable del procés per tal que en faci el seu analisi.

Publicacid de la informacid: La informacio es publicara segons el procés 240.7.1 Publicacio
d’informacio i rendicio de comptes.
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Informe del procés: L’analisi dels resultats del procés, aixi com la revisié del funcionament del
procés, quedara recollit a I'’evidéncia ‘Informe del procés’.

4.2 Queixes i suggeriments

Les queixes i suggeriments rebuts es gestionen segons el procés 240.3.7 Gestio de queixes i
suggeriments. Aquestes queixes i suggeriments es tindran en compte a I’hora de fer la revisié
del procés.

4.3 Revisio del procés

El/la responsable del procés, amb el suport de la resta de I'equip de direccid, revisa el present
procés introduint els canvis a la plantilla ‘Informe del procés’ i, si s’escau, participa en la millora
del procés transversal associat segons I’establert al procés 240.8.1 Desplegament, seguiment
i revisio del SGIQ, i control de la documentacio.

5 INDICADORS

La informacié relativa als indicadors i els seus valors es troba disponible al quadre de
comandament d'indicadors.

okl Nom Descripcio
indicador P
Grau de satisfaccié de I'estudiantat .. . .,
S .. Coneixer el grau de satisfaccié general de
de grau i master amb els serveis i ) . ., .
INO1.P.5.2 I’estudiantat en relacié als serveis i recursos

recursos destinats a la millora de

oferts per a la millora de I'aprenentatge.
I'aprenentatge P P &

Coneixer el grau de satisfaccié global que
I'estudiantat té respecte la Biblioteca de
. . , . I'Escola per tal d'establir, en cas necessari, nous
Grau de satisfaccié de I'estudiantat . S
INO2.P.5.2 s procediments i linies de treball per resoldre les
amb la Biblioteca . ..
mancances detectades, millorar els serveis i
recursos oferts, aixi com incrementar la difusio
i explotacio dels mateixos.
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6 EVIDENCIES

Temps

Identificacio Responsable custodia Localitzacio arxiu ..
conservacio

EV01.P.5.2 Relacio de millores . .
Disc compartit

als serveis (recollides a la | Cap dela UTG Permanent
L Web

Memoria)

EV02.P.5.2 Acords de la Junta . L

, . Secretari/a Académic/a

d’Escola relacionada amb el Intranet de govern Permanent
B} Intranet de govern

procés

EV04.P.5.2 Infi |

04.P.5 nrorme de Cap de la UTG Disc compartit Permanent

procés.

7 RESPONSABILITATS

Responsable del procés: Cap de la Unitat Transversal de Gestid (UTG).
Responsable gestor/a: Cap de I'area responsable dels recursos i serveis de la UTG.
Responsable de I'aprovacio del procés: Comissio d’Avaluacié Académica i Qualitat.
Altres agents implicats:

e Equips de direccié (ETSEIB, departaments i instituts amb seu a I’'Escola): Avaluar i fer
propostes de millora dels serveis.

e Sotsdirector/a responsable dels equipaments i gesti6 econdmica: Autoritzar les
despeses vinculades a les millores dels serveis. Fer el seguiment de les millores dels
serveis.

e Cap de la UTG: Participar en I'avaluacié i en fer propostes de millora dels serveis.
Autoritzar les despeses vinculades a les millores dels serveis i fer-ne el seguiment.
Elaborar I'informe del procés.

e Area/es especialitzada/des de la UTG: Executar els serveis i difondre’ls als grups
d’interes. Recollir les dades i els indicadors. Valorar i assegurar la implantacio de les
accions de millora.

8 GRUPS D’INTERES

Els grups d’interés implicats en aquest procés son els col-lectius de I'Escola (estudiantat,
professorat i personal d’administracio i serveis), aixi com la societat en general. Els col-lectius
de I'Escola participen en el disseny, revisié i analisi de dades i millora del procés mitjancant els
organs col-legiats i les comissions del centre aixi com realitzant queixes i suggeriments.
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9 NORMATIVES/REFERENCIES
Marc extern:

Normativa de contractacio de la UPC

Normativa de contractacio de les administracions publiques

Pressupost de la UPC

Politiques/normatives mediambientals, sostenibilitat, prevencid de riscos laborals

Metodologia i documents de referéncia d’AQU Catalunya

Procés PT.10 Recursos materials i serveis

Marc intern:

Politica i objectius de qualitat de I'ETSEIB - POQ

Plans d’estudis

Pressupost de I'ETSEIB

Memories verificades

10 FITXA RESUM

RESPONSABLE DEL PROCES Cap de la Unitat Transversal de Gestio (UTG)

RESPONSABLE GESTOR Cap de l'area responsable dels recursos i serveis de la
UTG

RESPONSABLE D’APROVACIO | Comissié d’Avaluacié Académica i Qualitat

Personal Docent i Investigador (PDI), Personal

G d’Administracio i Serveis (PAS) i Estudiantat:
. e Poden enviar queixes i suggeriments mitjancant el
U MECANISMES canal: bustia opina (web ETSEIB) segons el procés
p DE 240.3.7 Gestio de queixes i suggeriments.
i e Participar en els organs de govern de I'ETSEIB.

S PARTICIPACIO o o o

Institucions, organitzacions, empreses i societat en
D’ general:

e Amb 'accés a la informacio sobre les titulacions.

P.240.5.2 Gestid i millora dels serveis
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Poden enviar queixes i suggeriments mitjangant els
canals definits en el procés 240.3.7 Gestio de queixes
i suggeriments.

L'equip directiu vetllara per la difusié del resultat de
I'analisi del procés i, si escau, de la implantacié de
millores d’aquest.

En cas que s’hagi de publicar informacié i documentacié,
es publicara segons el procés 240.7.1 Publicacio
d’informacio i rendicié de comptes.

Les Arees especialitzades de la UTG, realitzen la recollida
d’informacié segons el procés 240.6.1 Recollida de dades
i analisi de resultats i el procés 240.3.7 Gestio de queixes
i suggeriments.

Amb tota la informacié recollida, el/la responsable del
procés amb el suport del/la responsable gestor/a les
analitza seguint el procés 240.6.1 Recollir les dades i els
resultats-

N

T

E

R

E RENDICIO DE

S COMPTES

RECOLLIDA | ANALISI
D’INFORMACIO
SEGUIMENT, REVISIO |
MILLORA

El/la responsable del procés, amb el suport del/la
responsable gestor/a, s’encarrega de fer el seguiment,
revisid i, si escau, implantar propostes de millora.

P.240.5.2 Gestid i millora dels serveis
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11 FLUXGRAMA
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medambientals, sostenibar,
16 de riscos laborals
Hinclusio
ditories nternes de la UPC
s iscos | oportunitats
- Anlisi context exter | intern

@

P21081
‘Seguiment,
revisio |
mitora del
s6IQ

P24061
Recolir els

P.240.6.1 Recolir s
resulats
P 24037
Gesté de queies i
suggeriments del
seiQ

mi

zvof.‘

~plans estrateges
el Servei de Bibloteques

delaupe

PTI0

materials |

dinteres
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