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1. OBIJECTIU

Establir com el centre gestiona i millora els serveis que té al seu abast, a fi
d’aconseguir el suport adequat pel desenvolupament de [‘activitat académica i
docent.

2. AMBIT D'APLICACIO

L'aplicacié d’aquest document s’estén a totes les activitats relacionades amb la
gestid dels serveis dependents del centre, siguin propis o subcontractats, i necessaris
o complementaris al desenvolupament de l'activitat académica i docent. Queden
exclosos tots aquells serveis que depenen directament de la UB, tant si es realitzen

de manera externa com a les mateixes instal-lacions del centre.

3. DEFINICIONS

Serveis dependents del centre: tots aquells serveis que poden ser gestionats
directament pel centre, siguin serveis propis, com ara sales d’estudi, aules

d'informatica, laboratoris, taquilles, serveis d'informacié (punts d’informacio,

suport a la mobilitat, suport a les practiques externes, etc.), o serveis

subcontractats a empreses externes (copisteria, llibreria, bar, etc.).

Serveis dependents dels serveis centrals de la universitat: tots aquells serveis

que, tot i ser gestionats directament per la UB, es desenvolupen tant a les
instal-lacions del mateix centre (biblisteca, serveis cientificotécnics, lectura

Optica, etc.), com fora del centre (servei d’esports, allotiament, etc.).

4. PROCEDIMENTS RELACIONATS

PEQ 5944 100. Gesti6 de queixes, reclamacions i suggeriments,
PEQ 5944 130. Analisis dels resultats.
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5. NORMATIVA APLICABLE I REFERENCIES DOCUMENTALS

— Reial decret 1393/2007, de 29 d’octubre, pel qual s’estableix I'ordenacié dels
ensenyaments universitaris oficials.

— Estatut de la UB.

— Politica i objectius de la qualitat de la UB.

— Contracte programa academicodocent del centre.

— Politica de serveis de la UB.

— Normativa de seguretat, salut i medi ambient vigent.

— Pla estratégic del centre.

6. DESENVOLUPAMENT

6.1. Identificacié de la necessitat i planificacio dels serveis

El deganat, conjuntament amb l'administrador de centre i a partir del:

— disseny i organitzacioé de |'activitat academicodocent.

— resultats obtinguts en els processos de seguiment i millora.

— propostes fetes per la Junta de Centre i per les associacions d’estudiants.

— politica i objectius de la UB, pla estratégic del centre, normativa vigent (interna

i externa).

Identificaria la necessitat de nous serveis i elaboraria una proposta de contractacio
per donar el suport adequat al desenvolupament de l'activitat academicodccent del
centre.

A continuacid, el deganat i I'administrador de centre classificarien els serveis com a
dependents del centre o dependents dels serveis centrals de la universitat, d’acord

amb I'ambit de competéncia del centre.




L

=+
+=

Gestio i millora dels serveis
UNIVERSITATo:

BARCELONA

6.1.1. Serveis dependents dels serveis centrals de la UB

Si no existeix cap servei transversal de la universitat que compleixi amb les
funcions demanades pel centre, el deganat amb I'administrador del centre, sol-licita
a les arees corresponents i a la geréncia (en els casos que requereixin la convocatoria
d’un concurs public, seguint les pautes establertes per la UB en els processos
corresponents), la planificacié d'un servei amb les caracteristiques i funcions que creu

necessaries.

6.1.2. Serveis dependents del centre

El deganat i I'administrador del centre analitzen la viabilitat economica per dur a

terme els serveis necessaris amb el pressupost ordinari del centre,

En cas que el pressupost ordinari del centre no sigui suficient, el deganat i/o

administrador de centre estudia les altres alternatives possibles, que soén:

— la renegociacio del pressupost ordinari amb la geréncia

— la presentacié a convocatories especifiques (contracte programa)i altres accions
especials de la UB

— la presentacid a convocatories externes

— la disponibilitat d’altres recursos de finangament propis (lloguer d’espais,

convenis, etc.).

El deganat i I'administrador del centre formalitzen la contractacié del servei o
serveis de suport del centre, seguint el procés de gestié de compres de la UB.
Si no s’obtenen els recursos economics necessaris mitjancant aquestes vies
alternatives de finangament, es modifica I'abast de les proposta d’adquisicié del
servei i es vetlla, com a minim, pel compliment de la normativa de seguretat, salut i

medi ambient.
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6.1.3. Diagrama de flux

® Disseny i organitzacio de l'activitat docent.

® Resultats del seguiment i millora.
® Propostes de la junta de centre

® Politica i objectius de la UB, normativa i pla estrategic
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6.2. Explotacio dels serveis i avaluacio de la satisfaccié dels usuaris

Un cop subministrat el servei pel proveidor (sigui intern o extern a la UB), el
centre ha d’organitzar I'explotacié del servei, vetllant pel compliment de la normativa
de seguretat, salut i medi ambient. En el cas d’aquells serveis que es desenvolupen
al centre, pero depenen directament de la UB, és la mateixa UB la que organitza

I'explotacié tenint en compte les necessitats dels diferents grups d’interés.

Els usuaris sén responsables de la utilitzacié adequada dels serveis i instal-lacions
que la UB posa al seu abast, respectant sempre les normes de seguretat establertes

per la UB i/o pel mateix centre, aixi com la normativa legal vigent.

En cas de detectar qualsevol anomalia, els usuaris podran tramitar al mateix
centre la queixa corresponent, seguint el que estableix el procediment de gestid de

queixes, reclamacions i suggeriments (PEQ 5944 100).

L’'Agencia de Politiques i de Qualitat de la Universitat gestiona Iaplicacié
d'enquestes per avaluar la satisfaccié dels usuaris amb els serveis dependents del
centre. El deganat i/o la comissié de qualitat del centre supervisa I'aplicacié de les
enquestes per assegurar-se que tot sigui conforme.

Aquesta informacié és incorporada als processos de seguiment i millora.

6.3. Retiment de comptes

El deganat i/o la comissié de qualitat del centre informa els diferents grups
d'interés sobre els resultats d’aquest procés, utilitzant per a aixo els resultats del
procés de seguiment i millora.

Aguesta tramesa d’informacio es pot fer a través de:

— |la memoria d’activitats del centre

— informes de resultats sol-licitats per altres estaments (propis o aliens a la UB)
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7. SEGUIMENT I MILLORA

El deganat i/o la comissié de qualitat del centre fa el seguiment anual dels
indicadors dels processos establerts pel centre o per [a UB. D'acord amb els resultats
obtinguts, les propostes de millora rebudes i els informes corresponents, el deganat
del centre, conjuntament amb l'administrador de centre, estableix les accions

correctives i preventives que consideri adients.

Aquesta informacié s'utilitza per redefinir, quan s’escaigui, el procés de gestio

dels serveis i en la revisid del sistema de gestio.
8. REGISTRES I ARXIUS

La memoria anual de la qualitat del centre, elaborada pel deganat i/o la comissid
de qualitat del centre, recopila les evidéncies de com s’han desenvolupat i s’han

revisat els aspectes relacionats amb aquest procés.

La memoria, un cop aprovada per la Junta de Centre, es publica en el web del

centre, aixi com en el Diposit Digital de la UB.
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