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Escola Politécnica Superior d’Enginyeria
de Manresa

1  FINALITAT

Aquest procés descriu com I'Escola Politécnica Superior d’Enginyeria de Manresa (EPSEM) gestiona i
millora els serveis oferts als grups d’interés del centre, alhora que revisa i fa el seguiment del propi procés
per garantir-ne una millora continua.

2  ABAST

El present document és d’aplicacid a les titulacions oficials de I'Escola Politécnica Superior d’Enginyeria de
Manresa, ja siguin de grau o de master.

3 NORMATIVES / REFERENCIES
Marc extern:

Normativa de contractacié de la UPC

Normatives de contractacié de les administracions publigues

Pressupost UPC

Politigues i normatives mediambientals, de sostenibilitat i de prevencio de riscos laborals

Convocatories d’ajuts

Metodologia i documents de referencia d’AQU Catalunya

Procés transversal PT.10 Recursos materials i serveis

Procés transversal PT.04.01 Definicié de les politigues PDI i PAS

Procés transversal PT.04.02 Accés i seleccié de PDI i PAS (subprocés PT.04.02.b Accés i seleccid del
Personal d’Administracid i Serveis)

Procés transversal PT.04.04 Formacio del PDI i PAS (subprocés PT.04.04.b Formacié del Personal
d’Administracié i Serveis)

Marc intern:

Politica i Objectius de Qualitat de 'EPSEM

Plans d’estudis

Pressupost de 'EPSEM

Memories verificades

Portal de serveis de 'lEPSEM

4 DEFINICIONS

Es poden consultar les principals referéncies terminologiques que apareixen en aquest document accedint
al glossari de termes i indicadors de la UPC.
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https://www.upc.edu/normatives/ca/legislacio-universitaria-estatal
https://contractacio.gencat.cat/ca/contractar-administracio/
https://www.upc.edu/ca/la-upc/la-institucio/fets-i-xifres/pressupost
https://www.upc.edu/prevencio/ca/informacio-general
https://rdi.upc.edu/ca/ssri/observatori-oportunitats-financament/
http://www.aqu.cat/universitats/metodologia_referents.html#.W-mkBBHavcs
https://www.upc.edu/qualitat/ca/qualitat-institucional/sigq-upc/processos-transversals/PT.10Recursosmaterialsiserveis.pdf
https://www.upc.edu/qualitat/ca/qualitat-institucional/continguts-qualitat-institucional/documents-qualitat-institucional/processos-transversals/pt-04-01-definicio-de-les-politiques-pdi-i-pas.pdf
http://www.upc.edu/qualitat/ca/qualitat-institucional/continguts-qualitat-institucional/documents-qualitat-institucional/processos-transversals/pt-04-02-acces-i-seleccio-pdi-i-pas.pdf
http://www.upc.edu/qualitat/ca/qualitat-institucional/continguts-qualitat-institucional/documents-qualitat-institucional/processos-transversals/pt-04-02-acces-i-seleccio-pdi-i-pas.pdf
https://www.upc.edu/qualitat/ca/qualitat-institucional/continguts-qualitat-institucional/documents-qualitat-institucional/processos-transversals/pt-04-04-formacio-del-pdi-pas.pdf
https://www.upc.edu/qualitat/ca/qualitat-institucional/continguts-qualitat-institucional/documents-qualitat-institucional/processos-transversals/pt-04-04-formacio-del-pdi-pas.pdf
https://www.epsem.upc.edu/ca/escola/qualitat/document-3-politica-de-qualitat-de-lepsem-1.pdf
https://www.epsem.upc.edu/ca/estudis
https://www.epsem.upc.edu/ca/escola/qualitat/sgd/documents-relacionats-amb-5-gestio-i-millora-de-recursos-i-serveis
https://www.epsem.upc.edu/ca/escola/qualitat/sgd/documents-relacionats-amb-5-gestio-i-millora-de-recursos-i-serveis
https://www.epsem.upc.edu/ca/escola/qualitat/verificacio
https://www.epsem.upc.edu/ca/escola/qualitat/verificacio
https://utgmanresa.upc.edu/ca#b_start=0
https://gpaq.upc.edu/eines/?op=glossari
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5  GRUPS D’INTERES

Els grups d’interés implicats en aquest procés sén els col-lectius que integren I'Escola (estudiantat,
personal docent i investigador (PDI) i personal d’administracid i serveis (PAS)) i la societat en general.

Els col-lectius de I'Escola participen en el disseny, revisid, analisi de dades i millora dels processos del SGIQ
mitjancant els organs col-legiats de I'Escola.

6  DESCRIPCIO DEL PROCES

6.1 Desenvolupament

L'equip directiu és el responsable de detectar les necessitats de serveis dels col-lectius d’interes de
I’'Escola. La concrecid de la politica d’Escola i el seu Pla Estratégic, elaborat d’acord al procés 330.1.1
Definicio de politica i objectius de qualitat, poden donar lloc a la creacidé o remodelacié de diversos serveis
de I'Escola.

De manera periodica, el/la cap de la unitat transversal de gestié (UTG) demana als diferents caps d’area
d’aquesta unitat informes sobre el seu funcionament, aixi com propostes que poden millorar la prestacié
del servei. També, es disposa dels plans de millora dels serveis redactats en periodes anteriors.

Els col-lectius d’interés de I'Escola aporten informacié del grau de satisfaccié amb els serveis per mitja
d’enquestes, seguint el procés 330.6.1 Recollida de dades i analisi de resultats. També aporten informacid
de manera col-lectiva mitjangant la seva participacié a la Comissié Permanent i de manera individual a
través de la bustia de queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions, d’acord al procés 330.3.7 Gestio
d’incidéncies: queixes, reclamacions suggeriments i felicitacions.

Amb tota aquesta informacid, el/la cap de laUTG i la resta de I'equip directiu analitzen i revisen els serveis
de I'Escola i, si s’escau, fan una proposta de necessitats de nous serveis o de reforma dels existents per a
dur a terme I'activitat del centre. Per al desenvolupament d’aquesta proposta es té en compte el procés
PT.10 Recursos materials i serveis que aplica la UPC en la deteccid de necessitats, planificacio, adquisicio,
implantacio i seguiment dels principals serveis en relacié amb el desenvolupament de les titulacions.

La proposta de creacidé o reforma dels serveis es sotmet a la Comissié Permanent per al seu debat i
aprovacio.

- Quan la proposta de nous serveis o la millora dels existents implica una despesa en el pressupost
anual, I'equip directiu ho pren en consideracié en el moment d’elaborar la proposta de pressupost
generic de I'Escola i ho remet a la Comissié Permanent per al seu debat i aprovacié, d’acord al que
esta establert al procés 330.5.1 Gestio i millora dels recursos materials.

- Quan la proposta de nous serveis o la millora dels existents demanda formacié per part d’alguns
membres del col-lectiu de PAS, el/la cap de la UTG contacta amb el Servei de Desenvolupament
Professional (SDP) de la UPC per tal de que aquest pugui oferir la formacidé necessaria, seguint els
procediments establerts en el procés transversal PT.04.04 Formacié del PDI i PAS (subprocés
PT.04.04.b Formacio del Personal d’Administracio i Serveis).

- Quan la proposta de nous serveis o la millora dels existents requereix la incorporacié de nou personal,
el/la cap de la UTG comunica la situacié a la geréncia de la UPC per tal que s’activi el procediment
que permeti proveir la plaga sol-licitada.

Aquest procediment requereix la modificacié de la relacié de llocs de treball del PAS i la seva
aprovacio pels organs competents de la universitat (Consell de Govern i Consell Social), d’acord al
que estableix al procés transversal PT.04.01 Definicio de les politiques PDI i PAS. Una vegada superada
aquesta fase, s’activa la provisio de la plaga sol-licitada d’acord al que estipula el procés transversal
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PT.04.02 Accés i seleccio de PDI i PAS i especificament el subprocés PT.04.2.b Accés i seleccio del
Personal d’Administracio i Serveis.

Segons el cas, el/la cap de la UTG revisa i autoritza les despeses pressupostaries, supervisa la formacio
gue rep el PAS o fa els seguiment de la provisid de noves places, per tal de fer efectiva la implantacié de
nous serveis o la remodelacié dels actuals.

Les unitats especialitzades de la UTG executen els serveis i difonen les seves millores. També actualitzen
el portal de serveis que s’ofereix als grups d’interés de I'Escola.

Les unitats especialitzades de la UTG anualment recullen els valors dels indicadors, les valoracions de
I'estudiantat, del PDI i del PAS, i les queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions relacionades amb
els serveis que ofereix I'Escola (tal com es recull el procés 330.3.7 Gestié d’incidéncies: queixes,
reclamacions suggeriments i felicitacions).

El/la cap de la UTG analitza anualment aquests resultats, seguint el procés 330.6.1 Recollida de dades i
analisi de resultats. D’aquesta analisi es fan, si s’escau, propostes de millora que es recolliran en un pla de
millora dels serveis.

[Veure fluxgrama]

6.2  Queixes i suggeriments

Una bustia de queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions es troba a I'abast de tots els grups
d’interes de I'Escola a través del seu web.

Les unitats especialitzades de la UTG recullen i gestionen les queixes, reclamacions, suggeriments i
felicitacions relacionades amb la gestid i millora dels serveis de I'Escola (tal com es recull en el procés
330.3.7 Gestio d’incidéencies: queixes, reclamacions suggeriments i felicitacions).

6.3  Reuvisio del procés

Atenent els valors dels indicadors del procés, el grau de satisfaccié de I'estudiantat, del PDI i del PAS, i les
queixes o suggeriments sobre el procés, el/la cap de la UTG s’encarrega de revisar anualment el
funcionament del procés i implantar-hi, si s’escau, propostes de millora segons el procés 330.8.1
Desplegament, sequiment i revisio del SGIQ i control de la documentacié. També, si s’escau, es poden
formular propostes de millora dels processos transversals PT.10 Recursos materials i serveis, PT.04.01
Definicio de les politiques de PDI i PAS, PT.04.02 Accés i seleccid de PDI i PAS i PT.04.04 Formacid del PDI i
PAS.

7  INDICADORS

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

indﬁ::;or Tipus Nom / Descripcié

IN-5.2-1 clau Grau de satisfaccio dels titulats de grau amb els serveis de la biblioteca
IN-5.2-2 clau Grau de satisfaccio dels titulats de grau amb els serveis académics
IN-5.2-3 clau Grau de satisfaccio del PAS amb el treball desenvolupat a la seva unitat
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int::i:::ior Tipus Nom / Descripcié

IN-5.2-4 clau Nombre de PAS participant en cursos de formacié SDP
IN-5.2-5 clau Nombre total d'hores de formacié del PAS en cursos SDP
IN-5.2-6 operatiu Suggeriments i queixes rebudes en relacié a aquest procés

8  EVIDENCIES

Identificacio

Responsable
custodia

Localitzacio arxiu

Temps
conservacio

Acta de la reunié d’equip directiu

Secretari/aria

qualitat

Qualitat > SGD

sobre la proposta de creacié o L OpenProject ‘Direccié’ | 5anys
. . académic/a
millora dels serveis
Acta de la Comissié Permanent en s Genweb ‘Govern UPC’
, Secretari/aria .
la que s’aprova la proposta de . > EPSEM > Comissid Permanent
P . . acadéemic/a
creacid o millora dels serveis Permanent
Acta de la Comissié Permanent en
, s Genweb ‘Govern UPC’
la que s’aprova el pressupost amb Secretari/aria s
. . > EPSEM > Comissid Permanent
les despeses per a les millores dels | académic/a
. Permanent
serveis
Sotsdirector/a
. . / Web de I'Escola >
Pla de millora dels serveis responsable de . Permanent
. Qualitat > SGD
qualitat
Memoria, informe de gestio de Secretari/aria )
, & . ./ Web de I'Escola Permanent
'Escola Académic/a
Sotsdirector/a
. . / Web de I'Escola >
Informe de revisio del procés responsable de Permanent

9 RESPONSABILITATS

Responsable del procés: cap de la unitat transversal de gestié (UTG).

Responsable gestor: cap de I'area de recursos economics de la UTG.

Responsable de I’aprovacié: Comissiéo Permanent.
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Equip directiu: elaborar la proposta de creacié o millora dels serveis; incloure en la proposta de
pressupost els mitjans per a la creacio o millora dels serveis.

Comissio Permanent: debatre i aprovar les propostes de creacié o reforma dels serveis; debatre
i aprovar les partides del pressupost generic de I'Escola que afecten als serveis.

Cap de la unitat transversal de gestié (UTG): elaborar la proposta de creacié o reforma dels
serveis; incloure en la proposta de pressupost els mitjans per a la creacié o millora dels serveis;
autoritzar les despeses vinculades a les millores dels serveis; supervisar la formacié que rep el
PAS; fer el seguiment de la provisié de noves places; valorar i assegurar la implantacio de les
accions de millora; analitzar els valors dels indicadors relacionats amb la prestacié de serveis i
elaborar un pla de millora; revisar el procés.

Unitats especialitzades de la unitat transversal de gestié (UTG): executar els serveis i difondre’ls
als grups d’interes de I'Escola; recollir dades; implantar les accions de millora.

FITXA RESUM

PROPIETARI DEL PROCES Cap de la unitat transversal de gestié (UTG)

RESPONSABLE GESTOR Cap de l'area de recursos economics de la UTG

RESPONSABLE D’APROVACIO Comissié Permanent

Estudiantat, PDI i PAS: mitjancant la seva participacié en la
Comissid Permanent, en la Junta d’Escola i en els diferents
processos que generen els indicadors en els que es basa I'analisi

MECANISMES DE
de resultats.

PARTICIPACIO

GRUPS\ Institucions, organitzacions i empreses: mitjancant la seva
D’INTERES participacio en el Consell Assessor de I'Escola.

) L’equip directiu rendeix comptes del procés i dels seus resultats

RENDICIO DE a les reunions de la Comissié Permanent i de la Junta d’Escola, i

COMPTES també a les memories EPSEM i a I'informe de gestid de I'Escola.

La recollida d’informacié per I'analisi del procés es basa en els
indicadors descrits a I'apartat 7 i en les propostes dels grups
d’interes obtingudes a partir dels mecanismes de participacid.

RECOLLIDA | ANALISI
D’INFORMACIO

SEGUIMENT, REVISIO | MILLORA | anual. Si escau, les millores que es creuen apropiades es

L’equip directiu fa una revisié interna del procés amb caracter

proposen a la Comissié Permanent per a la seva consideracio.
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11 FLUXGRAMA

Politicai objectius de

Pla estrategic de I'Escola

qualitat

6.1 Recollida de dades i
analisi de resultats

3.7 Gestio d’incidéncies:
queixes, reclamacions,
suggeriments i felicitacions

PT.10 Recursos materials i

serveis

\ 4

Analisi i proposta de creacié o millora
de serveis

Q

- Informes dels caps d’area de la UTG
- Plans de millora dels serveis

Valors delsindicadors

N

Equip Directiu

v

Debat i aprovacio

©

- Acta de lareunid
- Proposta de creacié o
millora de serveis

§ 4
Proposta de creacio
o millora de serveis

\ 4

Comissio Permanent

v

=

- Acta de la reunio
- Relacié de millores o
creacid de serveis

5.1 Gestié i millora dels
recursos materials

Incorporacioé de despesaal
pressupost

Execucio de la creacié o millorade
serveis

=

Relacié de millores o
creaci6 de serveis

v

Cap de laUTG
Unitats especialitzades de la UTG

v

Equip directiu

PT.04.04 Formacio del PDI i
PAS

Formaci6 SDP del PAS

Cap de laUTG

PT.04.01 Definici6 de les
politiques de PDI i PAS
PT.04.02 Accesi seleccio
dePDIi PAS

Incorporacio de personal

v

Cap de laUTG

P.330.5.2 Gestié i millora dels serveis

Pagina 8de9



UNIVERSITAT POLITECNICA DE CATALUNYA
BARCELONATECH
Escola Politecnica Superior d’Enginyeria

de Manresa

Procés 330.5.2 Gestio i millora dels serveis

6.1 Recollida de dades i analisi
deresultats

3.7 Gestid d’incidencies:
queixes, reclamacions,
suggeriments i felicitacions

Execucio i difusio dels serveis

7.1 Publicacié d’informacio
i rendicié de comptes

Unitats especialitzades de la UTG

\4

Analisi de dades, valoracio i
implantacié d’accions de millora

A 4

Publicacié dels
I serveis EPSEM

Valors delsindicadors

8.1 Desplegament, seguimenti
revisié del SGIQ icontrol dela
documentacié

- Informe d’avaluacié dels indicadors
- Plade millora dels serveis

.
Ll
Cap de laUTG
v
Revisio del procés
>

Cap de laUTG

Informe de revisié del
procés
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