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1. FINALITAT

Descriure com 'EUNCET Business School gestiona i millora els serveis oferts als seus grups
d’'interés (estudiantat, PDI, PTGAS, titulats/des i agents externs), aixi com el sistema de
seguiment, revisié i millora continua d’aquests serveis.

2. ABAST

Aplica a tots els serveis de centre (gesti6 académica de grau i master, serveis economics i
generals, biblioteca i documentacié, serveis TIC i campus virtual, serveis técnics de laboratoris,
consergeria, manteniment, ocupabilitat i carrera professional, orientacié i acollida).

3. DEFINICIONS

Els principals termes utilitzats es troben recollits al Glossari institucional de 'EUNCET Business
School i al Marc VSMA d’AQU Catalunya. En cas de discrepancia, prevalen les definicions
establertes per AQU Catalunya i per la Universitat Politécnica de Catalunya (UPC) en el seu
glossari institucional.

4. DESCRIPCIO DEL PROCES
Serveis interns de 'EUNCET

EUNCET disposa d'un conjunt de serveis destinats a donar suport al Personal Docent i
Investigador (PDI), al Personal Técnic de Gestié i Administracié i Serveis (PTGAS) i a I'estudiantat,
amb l'objectiu de garantir una gestié eficient i una experiéncia académica de qualitat.

Les arees que presten serveis interns sén:

e Servei de Gestié Académica, responsable de la gestié administrativa dels estudis de
grau i master.

e Serveis Generals, que inclou manteniment, seguretat, neteja, reprografia i consergeria.

e Serveis TIC, encarregats de la infraestructura tecnologica i el suport a usuaris.

e Biblioteca i Recursos d’Aprenentatge, que ofereix accés a materials, bases de dades i
suport a la recerca.

e Serveis de Laboratoris, que donen suport a les activitats practiques i projectes
d’estudiantat.

e Serveis Economics, responsables del pressupost i I'assignacié de recursos vinculats als
serveis.

Cadascun d’'aquests serveis té objectius especifics alineats amb la Politica de Qualitat de
I'EUNCET i el Pla Estratégic del centre.

Deteccié de necessitats de serveis

La Direcci6 General, amb el suport dels responsables de cada area, identifica periodicament les
necessitats de serveis dels diferents grups d'interés (PDI, PTGAS i estudiantat).

Aquesta detecci6 es fa a partir de:
e Les enquestes de satisfaccié de serveis i instal-lacions.
e Les propostes i incidéncies registrades mitjancant les bisties OPINA i DEMANA i altres
canals de comunicacié o incidéncies internes recollides pels serveis.
e Els resultats d’inspeccions, auditories internes i processos d’acreditacié.
e Els informes de qualitat i els objectius de sostenibilitat, accessibilitat i inclusié
establerts pel centre.

PS_801.5.2 - Rev. Novembre 2025 3

[Comentado [OL2]: Detallar necessitats concretes J



https://gpaq.upc.edu/eines/?op=glossari

Euncet
Business
School

Quan es detecta una nova necessitat, el Responsable del Servei corresponent valora la seva
viabilitat técnica i economica. Si la proposta afecta el pressupost o requereix recursos
addicionals, es presenta a la Comissié Permanent i al Comité Executiu per a la seva aprovacié.

Objectius dels serveis

Els responsables d’area o de servei defineixen anualment els objectius operatius, alineats amb
els objectius generals de FTEUNCET i amb els compromisos de la Politica de Qualitat.

Els objectius inclouen indicadors de seguiment (temps de resposta, nombre d'incidéncies
resoltes, grau de satisfaccio, etc.) i s'integren dins del sistema de monitoratge del SGIQ.

L'assoliment d’aquests objectius es revisa anualment en el marc de la revisi6 de direccié i es té
en compte per a la planificacié de millores o nous serveis.

Seguiment i millora dels serveis

Cada responsable de servei recull i analitza dades peridodiques sobre el seu funcionament
(nombre d'usuaris, temps de resposta, incidéncies, valoracions de satisfaccié, etc.) i en fa
seguiment conjuntament amb el Director/a de Planificacié, Avaluacié, Qualitat i Processos.

Els resultats s’utilitzen per:
e Identificar punts de millora.
e Actualitzar procediments interns.
e Incorporar accions correctores o preventives al Pla de Millora del Centre.

Els resultats de les enquestes de satisfacci6 i les incidéncies detectades es comparteixen a la
Direccié General, que valida les propostes de millora i en fa seguiment.

4.1. Queixes, suggeriments i propostes de millora
Les unitats responsables dels serveis recullen anualment els valors dels indicadors de queixes,
reclamacions, suggeriments i felicitacions (QRSF) relacionats amb els serveis interns de
'EUNCET.

Aquesta informacio s’utilitza per a la revisié del procés, segons el que estableixen els processos
PM_801.3.7 Gesti6é de QRSF i PM_801.3.7/1 Procediment QRSF.

4.2. Revisio6 del procés
El/la Director/a de Planificacié, Avaluacié, Qualitat i Processos recull les dades, revisa el
funcionament del procés i introdueix les modificacions a la Fitxa d’avaluacié del funcionament
i millora del procés, segons el que s’estableix al procés PM_801.6.1 Recollida de dades i analisi
dels resultats.

Les propostes de millora es canalitzen a través del PM_801.8.1 Desplegament, seguiment i
revisié del SGIQ i s'integren al Pla de Millora del Centre.

4.3. Publicacié de la informacié
EUNCET publica informacié qualitativa sobre els serveis que ofereix a I'estudiantat, al PDI i al
PTGAS, d'acord amb el procés PC_801.7.1 Publicacié de la informacié i rendicié de comptes.

La informacié publicada inclou:
e Descripcié dels serveis actius.
e Millores implementades o planificades.
e Resultats globals de satisfaccié dels usuaris.
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Aquestes dades es difonen al web institucional, a la Memoria de Qualitat anual i mitjangant
altres canals interns i externs.

5. INDICADORS

Codi Nom Descripcio

indicador

IN01_801.5.2 Satisfaccio de Mesura el grau de satisfaccié de I'estudiantat amb
I'estudiantat amb els els serveis que donen suport directe al procés
sistemes de suporta  d'aprenentatge, com ara: secretaria académica,
I'aprenentatge. servei de beques i ajuts, informacié académica

disponible al web institucional, aula virtual i canals
de comunicacié amb el professorat.

IN02_801.5.2 Satisfaccio de Avalua la percepcié global de I'estudiantat sobre la
I'estudiantat amb els qualitat i utilitat dels serveis de 'TEUNCET vinculats
serveis. al seu desenvolupament académic i professional,

incloent-hi: accions d'acollida i orientacié, tutories i
assessorament académic, activitats de suport
professional (tallers, orientacié laboral,
emprenedoria, seminaris, etc.) i serveis generals de
campus.

IN03_801.5.2 Nombre de queixes, Nombre de queixes, reclamacions, suggeriments i
reclamacions, felicitacions (que fa referéncia al procés 801.5.2)
suggeriments i
felicitacions (QRSF)

Tots els indicadors de I'SGIQ, incloent-hi els d'aquest procés, es recullen al quadre de
comandament.

6. EVIDENCIES
La relacié d'evidéncies que genera I'execucié d'aquest procés és la segiient:

Identificacié  Descripcio Responsable custodia  Localitzacioé Temps .
conservacio
EV01_801.5.2 Relacié de les millores Director/a de SharePoint Permanent
als serveis. Planificacié,
Avaluacioé, Qualitat i
Processos.
EV02_801.5.2 | Acords organs de govern Secretari/aria SharePoint Permanent
relatius al procés. Académic/a.
EV03_801.5.2 Fitxa informe Director/a de SharePoint Permanent
d'avaluacioé del Planificacié,
funcionament i millora Avaluacié, Qualitat i
del procés. Processos.

Les evidencies s'arxiven d'acord amb el que estableix el procés 801.8.1 Desplegament,
seguiment i revisi6 de I'SGIQ i control de la documentacié i el PM-801.8.1_1 Sistema de gesti6 de
la documentacié.

7. RESPONSABILITATS
Responsable del procés: Director/a General.
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Garanteix que els serveis de 'TEUNCET (académics, generals, TIC, biblioteca, laboratoris, etc.)
funcionin de manera eficient i coherent amb els objectius estratégics i la Politica de Qualitat del
centre.

Aprova les propostes de millora i vetlla perqué els serveis donin resposta a les necessitats del
PDI, del PTGAS i de I'estudiantat, assegurant la disponibilitat dels recursos necessaris.

Responsable gestor/a del procés: Responsable de Serveis Generals.

Coordina la planificacié, execucié i seguiment dels serveis interns de 'TEUNCET, assegurant-ne
la qualitat, I'eficiéncia i la sostenibilitat.

Gestiona la deteccié de necessitats i incidéncies, recull dades de satisfaccié i col-labora amb la
Direccié de Planificacié, Avaluacié, Qualitat i Processos en I'analisi dels resultats i en la definicié
d’accions de millora.

Vetlla pel correcte funcionament dels serveis generals, de manteniment, seguretat, TIC i suport
a l'aprenentatge.

Responsable de I'aprovacié del procés: Comité Executiu.

Aprova les actuacions rellevants i les propostes de millora dels serveis, validant-ne la
coheréncia amb el Pla Estratégic i el SGIQ.

Vetlla perqué la prestacié de serveis contribueixi a la satisfaccié dels grups d'interés i al
desenvolupament institucional de FTEUNCET.

lAltres agents implicats:

e Director/a de Planificacié, Avaluacié, Qualitat i Processos: coordina la recollida
d'informacié, I'analisi dels indicadors i la revisié del procés; assegura la seva integracié
dins del SGIQ i del Pla de Millora.

e Responsable TIC: garanteix el bon funcionament dels sistemes informatics i de les eines
digitals de suport a I'aprenentatge i gestié académica.

e Director/a Académic/a i de Coordinacié de Titulacions: detecta necessitats vinculades
al suport docent, a les tutories i als serveis per a estudiants i professorat.

e Responsable de Biblioteca i Recursos d’Aprenentatge: vetlla per la qualitat dels serveis
d'informacié i suport a la recerca.

e Comissié de Qualitat: avalua I'eficacia global del procés i revisa les evidéncies en el marc
del SGIQ.

8. GRUPS D'INTERES
Interns
e Personal Docent i Investigador (PDI).
e Personal Técnic, de Gestié, Administracié i Serveis (PTGAS).
e Estudiantat.
e Titulats i titulades (Alumni EUNCET).

Aquests col-lectius participen activament en la detecci6é de necessitats, en la valoracié de la
qualitat dels serveis i en la proposta de millores a través de diversos mecanismes, com:
e Enquestes de satisfaccié anuals del PDI, PTGAS i estudiantat.
e Reunions de coordinacié, comissions i organs col-legiats del centre (Comissié de
Qualitat, Comissié Permanent i Comité Executiu).
e Canals de comunicacié interns i la Bustia OPINA i DEMANA, d’acord amb els processos
PM_801.3.7 i PM_801.3.7/1 Gesti6 de QRSF.
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Les aportacions d’aquests col-lectius permeten millorar I'eficiéncia, la qualitat i la rellevancia
dels serveis oferts pel centre.

Externs i societat en general
e Empreses col-laboradores i entitats professionals.
e Institucions publiques i privades vinculades a I'educacié superior.
e Ocupadors i ocupadores.
e Altres organitzacions de I'entorn socioeconomic.

Aquests col-lectius contribueixen al procés a través de la seva col-laboracié en projectes,
practiques externes i activitats formatives, aixi com mitjancant enquestes de satisfacci6 i
canals oberts de comunicacié institucional (Bustia OPINA, correu institucional, visites o
reunions de col-laboracié).

9. NORMATIVES/REFERENCIES
Marc extern
e Metodologia i documents de referéncia d AQU Catalunya

Marc intern
e Politica i Objectius de Qualitat de FTEUNCET.
e PlaEstratégic de 'EUNCET.
e Memories verificades i informes de seguiment.

Processos relacionats amb I'EUNCET
e PM_801.3.7 Gestié de QRSF i PM_801.3.7_1 Procediment QRSF.
e PM_801.6.1 Recollida i analisi de dades i resultats.
e PC_801.7.1 Publicacié de la informacié i rendicié de comptes.
e PM_801.8.1 Desplegament, seguiment i revisié del SGIQ.

Processos transversals de la UPC
o PT.02 Revisi6 i millora de I'SGIQ marc de la UPC.
e PT.10 Recursos materials i serveis.

e PT.11 Recollida de satisfaccié dels grups d'interés.

e PT.12 Recollida i tractament de la informacié.
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RESPONSABLE DEL PROCES

Director/a General

RESPONSABLE GESTOR/A

Responsable de Serveis Generals

RESPONSABLE DE
L'’APROVACIO

Comité Executiu

Interns (PDI, PTGAS, estudiantat i titulats/des): participen mitjan¢ant
les enquestes de satisfaccié, els organs col-legiats (Comissié de
Qualitat, Comissié Permanent, Comité Executiu) i els canals Bustia
OPINA i DEMANA, segons PM_801.3.7 i PM_801.3.7/1 Gesti6 de QRSF.

Externs (empreses, institucions i ocupadors/es): aporten informacié
mitjancant enquestes, reunions de col-laboracié i comunicacié a
través del correu institucional o la Bistia OPINA.

MECANISMES
DE
PARTICIPACIO
GRUPS
D'INTERES
RENDICIO DE
COMPTES

EUNCET publica informacié qualitativa sobre els serveis, millores
implementades i resultats globals de satisfaccid, d'acord amb el procés
PC_801.7.1 Publicacié de la informacié i rendicié de comptes. La difusié
es fa mitjancant el web institucional, la Memoria de Qualitat anual i
altres canals interns i externs.

RECOLLIDA | ANALISI
D’'INFORMACIO

Les arees de servei recullen periodicament dades sobre el
funcionament i la satisfaccié dels usuaris segons els processos
PM_801.6.1 Recollida i analisi de dades i resultats i PM_801.3.7 Gestio
de QRSF. El Director/a de Planificacio, Avaluacio, Qualitat i Processos
analitza la informacié i en deriva propostes de millora.

SEGUIMENT, REVISIO |
MILLORA

El Director/a de Planificacié, Avaluacié, Qualitat i Processos revisa
anualment el funcionament dels serveis i actualitza la Fitxa
d’avaluacié del funcionament i millora del procés. Les accions
resultants s’integren al Pla de Millora del Centre, segons el procés
PM_801.8.1 Desplegament, seguiment i revisi6 del SGIQ. El Responsable
de Serveis Generals vetlla per I'aplicacié de les millores aprovadesii el
seguiment de la seva eficacia.
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11. FLUXOGRAMA
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12. ANNEXOS
12.1. Annex 1. Fitxa de control de revisions i modificacions
Fitxa de control de revisions i modificacions
. . Organ responsable . Data
Versié | Descripci6 L. Acord num. .
de I'aprovacié d’aprovacié
00 Edicié inicial de el
25/07/2014
document
01 Revisié i adaptacié de
la primera versié a
I'idioma espanyol
. . 22/07/2020
incloent canvis
identificats en
I'actualitzacié
02 Revisi6 del procés
gestié i millora dels 17/12/2023
serveis
03 Comiteé Executiu CE/2025/XX XX/XX/2025
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