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1. FINALITAT

La finalitat d'aquest procés és definir les necessitats dels serveis per a contribuir a la qualitat

del procés d’ensenyament-aprenentatge de les titulacions impartides a la EUNCET.

2. ABAST DEL PROCES

Aquest procés és daplicacié al funcionament de tots els serveis que afecten el

desenvolupament de l'activitat academica de la EUNCET i que no estan directament

gestionats per departaments.

3. REFERENCIES / NORMATIVES

Marc intern

Pla estrategic de I'Euncet

4. DEFINICIONS

Servicios Generales (SSGG): departament encarregat de tot alld relacionat amb les
tasques de manteniment d'infraestructura i serveis.

Equipament docent: equipament destinat directament al desenvolupament de
l'activitat docent (mobiliari de les aules, equips informatics dels laboratoris
d'informatica, projectors de video, pissarres electroniques, connexions de FO...).
Inclou, també, llicéncies de software.

Infraestructures: Programa anual de cofinangament d'obres de reforma, ampliacié
i millores en les instal-lacions. Inclou I'execuci6é d'obres i instal-lacions estructurals
d'edificis i d'infraestructures informatiques i de comunicacions (equips exclosos).
Serveis: Els serveis inclosos en aquest procés corresponen Unicament als destinats
al manteniment dels recursos materials i els directament vinculats als programes

formatius.
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5. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

5.1 Definicié de lI'organ i/o persona/es involucrades en la gestié dels
serveis

El Responsable de Serveis Generals és qui planifica i fa el seguiment de les actuacions

acordades respecte als serveis.

L’equip de SSGG (serveis generals) és el responsable de vetllar perqué les actuacions
sobre els serveis necessaris pel desenvolupament dels ensenyaments siguin les

adequades.

5.2 Planificacioé de les necessitats del centre

Per a la planificacié de les necessitats es tindra en compte:
e Les politiques en 'ambit de recursos materials de la EUNCET.
e Lapolitica i objectius de qualitat del Centre.
e Les propostes de millora sorgides del seguiment de les titulacions d’acord amb el
seguiment i millora de les titulacions i que recullen els resultats de les enquestes
de satisfacci6 d'estudiants i PDI.

e Lesincidéncies detectades.

5.3 Adquisici6 dels serveis

La Direccié General, és el responsable final de proveir els recursos necessaris per
garantir el manteniment i el bon funcionament de les instal-lacions del centre.
Aquesta tasca la realitza mitjancant, d'una banda, I'assignacié d'un pressupost
ordinari de funcionament a cada centre i, de I'altra, d’'una série de convocatories

regulars orientades a la dotacié de recursos i I'establiment de pressuposts finalistes.

L’equip de SSGG, mitjancant pressupost assignat adquireix els serveis que determini
necessaris. Sempre hi haura la valoracié de diferents pressupostos de proveidors o
industrials per tal de decidir la millor opcio pel que fa a costos i temps d’execucié o
entrega.

Les actuacions de Manteniment es traslladen al Responsable de SSGG que és

I'encarregat de gestionar-les.
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El Responsable de SSGG de la EUNCET és el/la responsable de rebre les necessitats i
gestionar-les.

Pel que fa a la millora de la gestid vinculada als temes informatics, la Direccié General
proposa les seves necessitats al Departament de TIC amb els quals es valora la millor

solucié i la seva viabilitat.

5.4 Gestio de les incidéncies

La EUNCET té implantat un sistema de comunicaci6 d'incidéncies propi per mitja de
correu electronic a través del qual el personal de la EUNCET comunica qualsevol

incidéncia de les aules, despatxos, etc a tic@euncet.com i suport@euncet.com.

La comunicacié d'incidéncies es realitza també, de forma habitual, verbalment al

Responsable de SSGG.

El Responsable de SSGG és |la persona que gestiona el quadre de prioritats i rep les
incidencies recollides pel personal de mantiment. S'encarrega de la seva resolucié a

través del Técnic de Manteniment o 'empresa de manteniment de les instal-lacions.

En I'ambit informatic es disposa d'un servei d'atencié a I'usuari (Suport) al qual es pot
accedir a través de correu electronic o per teléfon. Si arriba la comunicacié d'una
incidencia informatica, el personal de TIC o Suport del centre I'enregistren i inicien el

procés de resolucié.

Les incidéncies del campus virtual es gestionen a través del correu electronic

tic@euncet.com.

5.5 Recollida i analisi de resultats

El Responsable de SSGG és la persona encarregada de recollir les incidencies de serveis
del centre aixi com les corresponents a la seva gestié administrativa.

L'estudiantat dona la seva opini6 sobre el funcionament i 'adequacié dels recursos
serveis a través de I'enquesta generada per l'area de qualitat i el PDI igualment a través

de I'enquesta especifica.

El Responsable de SSGG i Responsable de Qualitat analitzen aquesta informacio i
conjuntament amb la Direccié General acorden les actuacions necessaries, si escau, ja

sigui de millora en el seu manteniment o de millora en els serveis.
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5.6 Rendiment de comptes

El Responsable de SSGG és el responsable de rendir comptes de la gesti6 dels serveis

davant la Direccié General.

ANNEXA

6.

INDICADORS

)

Euncet
Business
Schoal

Control de sollicitud de serveis i compra de materials

Data solicitud: __ [ __/ ___

Sol licitant:

Material pressupostat?: 1 Si T Ne Partida:

Material sol-licitat.

Material o Producte

URL del producte o Proveidor Unitats Cost total

Servei necessari

Num. De persones:

En motiu de.

Data limit / data de servei: ___ /

ElfLa Sot licitant

—

Direccio General

e Satisfaccié dels estudiants/PDI/PAS amb les instal-lacions.

e Satisfaccio dels estudiants/PDI/PAS amb les serveis.

7. EVIDENCIES
Identificacio del registre Descripcio
Annex A - Control de sollicitud de Document on es detalla les
serveis i compra de material sollicituds rebudes
Distribucié del pressupost del Pressupost assignat a temes de
Manteniment i grans actuacions manteniment
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8. RESPONSABLE DEL PROCES

e El Responsable de SSGG és el responsable del procés.

9. RESPONSABILITATS

e Direccié General (DG): és el responsable final de proveir els recursos necessaris per
garantir el manteniment i el bon funcionament de les instal-lacions, i I'equipament

del Centre.

e L'equip de SSGG: és el responsable de vetllar perqué les actuacions sobre els serveis

necessaris pel desenvolupament dels ensenyaments siguin les adequades.

e Responsable de qualitat (RQ): recull les dades del procés i difon els resultats.
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10. FLUXGRAMA

Procés per la gestio | millora dels serveis

Marc estatal i autonomic

Gestion d'incidéncies

Analisi de resultats
801.1.6.1

Mare normatiu UPC | Euncet 801.1.3.7
"
H fnalisi de Proposta de creacis,
E | et modificacia o supresic anificacie deles Difusié Ejecucic de la prestacia Valoracio dels serveis [ Revisio | millara del servei
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H
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