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PEQ 120 Gestio i millora dels serveis
Redactat Técnica de qualitat

Revisat i aprovat

Administrador del centre

Versio Data Descripci6 de canvis
01 09/06/2010 Redacci6 del procediment
02 22/06/2021 Adaptacié a la nova fitxa de procés. Inclusié indicadors
03 Juny 2024 Revisid processos
1. Objectiu

- Establir com el centre gestiona i millora els serveis que ofereix, a fi d’aconseguir el
suport adequat per al desenvolupament de I'activitat academica i docent.

L’aplicacio d’aquest procés s’estén a les activitats relacionades amb la gestié dels serveis
propis del centre relacionats amb la docéncia i atenci6 als estudiants. En queden exclosos
tots aquells serveis externalitats o que depenen directament dels serveis centrals.

Serveis propis del centre

als estudiants

ara la sala d’estudis, el menjador. Els estudiants hi
poden accedir lliurement i emprar els elements
disposats.

Servei Descripci6 Responsabilitat
Secretaria La Secretaria d’Estudiants i Docencia (SED) realitza | Cap de la SED
d’Estudiants i la gesti6 académica en l’ambit de la Facultat de Dret
Docéncia tant a nivell presencial, dins I'’horari d’obertura,
(SED). com també telefonicament i per correu electronic.
Atenci6 i| La Facultat de Dret compta amb cinc punts | Personal punts
informaci6 d’informacié, on els membres de la comunitat | informacid
universitaria es poden dirigir presencialment en | Administrador de
I'horari d’obertura de l'edifici per a demanar | centre
informacié o realitzar alguns tramits. Tecnic logistic
Serveis El servei d’audiovisuals de I’Administracié de | Técnics audiovisuals
audiovisuals Centre dona suport técnic audiovisual i multimedia | Administrador de
a PDIi PTGAS. centre
Tecnic logistic
Lloguer Gesti6 del lloguer anual d’armariets Personal punts
d’armariets informacié
Altres serveis L’alumnat pot utilitzar també, dins I'horari | Personal punts
especifics per d’obertura establert, altres serveis especifics com | informacié

Técnic logistic

Oficina de
practiques

Gestiona les practiques extracurriculars i els
programes d’ocupabilitat.

Tecnica de I'Oficina
de practiques.
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Oficina de Gestiona els programes d emobilitat internacionals | Coordinadora Oficina
Relacions de Relacions
Internacionals Internacionals

Els serveis centrals de la UB i els serveis externalitzats son: el servei de copisteria, el campus
virtual, el CRAI Biblioteca i el servei de restauracio.

El SAIQU transversal de la UB regula el CRAI a través PTD.5.1 Serveis de suport a la docéncia:
Campus Virtual i Centre de Recursos per a I'Aprenentatge i Recerca (CRAI).

2. Responsabilitats

Administrador de Responsable del procés. Deteccié de necessitats, avaluaci6é de
centre noves propostes i formalitzaci6 de serveis.
Organitzar els serveis dependents del centre
Publicar i actualitzar la informacié relativa als serveis de la
Facultat de Dret.
Fer arribar a la geréncia les necessitats d’'increment de personal
per a l'atencid a serveis
Revisi6 millora del procés.
Dega Analitzar, avaluar i prioritzar les propostes de nous serveis.
Avaluar la viabilitat economica de les propostes.
Aprovaci6 de la formalitzacid de la proposta de nou servei.
Fer arribar al rectorat les peticions de nous serveis que no poden
ser coberts pel propi centre
Técnic logistic Control dels espais de servei a I’estudiant.
Identificar necessitats de millora.
Cap de la Secretaria  Garantir I'atencié a I'alumnat en la gestié6 académica dins dels
d’Estudiants i horaris establerts.

Doceéncia
Personal Punts Atendre i gestionar les peticions d’'informaci6 o gestié d’espais de
informacio la Facultat.

Técnics audiovisuals Atendre i gestionar les qiliestions o incidéncies relacionades amb
el manteniment, preparacié i assisténcia técnica dels equips
audiovisuals de les aules i d’altres espais de la Facultat.
Identificar necessitats de millora

3. Parts interessades al procés

- Personal docent i investigador
- Estudiants
- Personal Técnic, Gestié d’Administracid i Serveis (PTGAS)

4. Entrades al procés

- Deteccié de necessitats, i peticions dels estudiants i de les diferents unitats de la
Facultat.
- Enquesta de satisfacci6 dels estudiants.


https://www.ub.edu/portal/documents/6842414/7769787/FPT_D51_Serveis+de+suport+doc%C3%A8ncia_V01.pdf/c006eb36-d9f4-1d70-1bfe-749f98156832
https://www.ub.edu/portal/documents/6842414/7769787/FPT_D51_Serveis+de+suport+doc%C3%A8ncia_V01.pdf/c006eb36-d9f4-1d70-1bfe-749f98156832
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5. Sortides del procés

- Serveis oferts pel centre

6. Normativa, guies i directrius

PEQ 120: Gesti6 i millora dels serveis

- Normativa interna de la UB de seguretat, salut i medi ambient.

- Pla Director de la Facultat de Dret

7. Processos relacionats

- PTD.5.1 Serveis de suport a la docencia: Campus Virtual i Centre de Recursos per a

I'Aprenentatge i Recerca (CRAI)

- PTD.5.2 Espais de suport a la docencia: Aulari, aules d'informatica i laboratoris

- PEQ 060: Programacio docent dels graus i masters

- PEQ 050: Orientaci6 a I'’estudiant

- PEQ 110: Gestié i millora de les instal-lacions i dels recursos materials

8. Fases del procés

8.1 Identificacid, planificacioé i formalitzacié dels serveis propis de la Facultat de Dret.

servei, el que potincloure el

Accié Descripcié Responsabilitat | Terminis
Identificacié | L’administrador del centre recull les | Administrador Quan
dela necessitats detectades per els organs de | Dega escaigui
necessitat i govern i usuaris a través de qualsevol
planificacid dels canals de comunicaci6 habilitats.
dels serveis

L’administrador de centre i el Dega

avaluen i prioritzen les necessitats de

nous serveis, millora i/o adequacié a

aspectes de seguretat, salut o medi

ambient
Analisi de la | L’administrador del centre juntament | Administrador Quan
viabilitat amb el Dega analitzen la viabilitat | Dega escaigui
economica economica per a

I’adquisici6/contractacié dels serveis

necessaris amb el pressupost ordinari

del centre.
Formalitzacié | Un cop el servei és econdmicament Administrador Un cop
de viable, 'Administrador/a de centre de Dega analitzada
I'adquisicié Centre, de forma consensuada amb el la seva
de recursos dega dona I'aprovacié formal al servei. viabilitat

econdmica

Organitzacié | L’Administrador/a de centre de Centre, | Administrador Un cop
del servei de forma consensuada amb el dega Dega s’ha

defineix, en funci6 de la tipologia del formalitzat

servei, les pautes i normatives d’us del el servei



https://www.ub.edu/ossma/seguretat-salut/legislacio-normatives
https://www.ub.edu/portal/documents/620105/0/V2_Pla+director.pdf/02d232b3-453e-4067-d227-8d397f5a3372
https://www.ub.edu/portal/documents/6842414/7769787/FPT_D51_Serveis+de+suport+doc%C3%A8ncia_V01.pdf/c006eb36-d9f4-1d70-1bfe-749f98156832
https://www.ub.edu/portal/documents/6842414/7769787/FPT_D51_Serveis+de+suport+doc%C3%A8ncia_V01.pdf/c006eb36-d9f4-1d70-1bfe-749f98156832
https://www.ub.edu/portal/documents/6842414/7769787/FPT_D52_Espais+de+Suport+doc%C3%A8ncia+_V01.pdf/2a3f9c31-6e1d-5df3-08d6-18fd36d3d131
https://www.ub.edu/portal/web/dret/peq
https://www.ub.edu/portal/web/dret/peq
https://www.ub.edu/portal/web/dret/peq
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nomenament de la figura del
responsable del servei.

Publicacio
del servei

Un cop s’ha implementat el servei es
publica en el web la llista completa dels
serveis que ofereix de la Facultat amb
informacié sobre la unitat responsable i,
quan escau, de la normativa que els
regeix i els procediments per sol:licitar-
los.

Administrador
Personal SED

Un cop el
servei
implantat

8.1 Revisio i millora del procés

Accid

Descripcio

Responsabilitat

Terminis

Revisio i
millora del
procés

L’Administrador de centre revisara el
procés a partir dels evidencies recollides i,

Administrador
de centre

els indicadors, i elaborara la fitxa de revisio
del procés, i si escau presentara accions de
millora.

La fitxa es tramitara a la Comissié de
Qualitat per a la seva valoracio, i la
posterior integracié a l'informe de revisio
del SAIQU.

La Comissi6 de Qualitat incorporara les
accions de millora al Pla de Millora del
SAIQU.

Vinculat a
la revisio
del SAIQU

9. Indicadors associats al procés

Codi

Indicador

Acceptacio

Meta

IN_PEQ120_01

Satisfacci6 amb la Secretaria d’Estudiants i
Docéncia. Enquesta sobre serveis, activitats i
instal-lacions de la UB del Gabinet Teécnic del
Rectorat UB. (Escala 1-10)

6,5

7,5

IN_PEQ110_03

Satisfacci6 amb les sales d’estudi. Enquesta
sobre serveis, activitats i instal-lacions de la
UB del Gabinet Técnic del Rectorat UB. (Escala
1-10)

6,5

7,5

IN_PEQ120_02

Satisfacci6 amb els punts d’informacid.
Enquesta sobre serveis, activitats i
instal-lacions de la UB del Gabinet Técnic del
Rectorat UB. (Escala 1-10)

6,5

7,5

IN_PEQ120_03

Percentatge de queixes resoltes relatives als
serveis del centre rebudes a través de la bustia
de queixes i reclamacions.

75%

85%

Els valors d’acceptacid i meta de cada indicador es troben resumits al quadre de comandament.
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10.Evideéncies documentades associades al procés

Codi Documentacio Ubicacio Gestor
DOC_PEQ120_01 Pagina web dels serveis Web Administrador
— de centre

DOC_PEQ120_02 Enquesta de satisfaccio dels estudiants . <
. . . . Gabinet Técnic
sobre serveis, activitats i instal-lacions de e
. . del Rectorat
la Universitat de Barcelona

o



http://www.ub.edu/gtr/enquestes_serveis.html
https://web.ub.edu/es/web/enquestes/serveis

