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1. Objectius
· Establir com el centre gestiona i millora els serveis que ofereix, a fi d’aconseguir el suport adequat per al desenvolupament de l’activitat acadèmica i docent.

2. Responsabilitats
	Administradora de centre
	Responsable del procés. Detecció de necessitats, avaluació de noves propostes i formalització de serveis.
Organitzar els serveis dependents del centre. 
Publicar i actualitzar la informació relativa als serveis del centre.
Fer arribar a direcció les necessitats d’increment de personal per a l’atenció a serveis.
Revisió i millora del procés. 

	Director
	Analitzar, avaluar i prioritzar les propostes de nous serveis.
Avaluar la viabilitat econòmica de les propostes. 
Aprovació de la formalització de la proposta de nou servei.

	Tècnic de logística
	Control dels espais de servei a l’estudiant.
Identificar necessitats de millora.

	Secretària acadèmica
	Garantir l’atenció a l’alumnat en la gestió acadèmica dins dels horaris establerts. 

	Tècnic de logística
	Atendre i gestionar les peticions d’informació o gestió d’espais del centre.



3. Parts interessades en el procés
· Estudiants
· Personal docent
· Personal d’administració i serveis

4. Entrades al procés
· Detecció de necessitats i peticions dels estudiants i de les diferents unitats del centre.
· Enquesta de satisfacció dels estudiants.


5. Sortides del procés
· Implantació de nous serveis.
· Adquisició de recursos per a nous serveis.

6. Normativa, guies i directrius
· 

7. Processos relacionats
· PEQ 060. Programació docent de Graus i Màsters.
· PEQ 050. Orientació a l’estudiant.
· PEQ 110. Gestió i millora de les instal·lacions i dels recursos materials.

8. Fases del procés

	Acció
	Descripció
	Responsabilitat / agents implicats
	Terminis

	Identificació de la necessitat i planificació de serveis
	L’administradora recull les necessitats detectades pels òrgans de govern i usuaris a través de qualsevol dels canals de comunicació habilitats
	Administradora
	Quan escaigui

	Anàlisi de la viabilitat econòmica
	L’administradora del centre, juntament amb el director, analitzen la viabilitat econòmica per a l’adquisició o contractació dels serveis necessaris amb el pressupost ordinari del centre
	Administradora
Director
	Quan escaigui

	Formalització de l’adquisició de recursos
	Un cop el servei és econòmicament viable, l’administradora del centre, de forma consensuada amb el director, dona l’aprovació formal al servei
	Administradora
Director
	Un cop analitzada la seva viabilitat econòmica

	Organització del servei
	L’administradora del centre, de forma consensuada amb el director, defineix, en funció de la tipologia del servei, les pautes i les normatives d’ús del servei. 
	Administradora
Director
	Un cop s’ha formalitzat el servei

	Publicació del servei
	Un cop s’ha implementat el servei, es publica al web la llista completa dels serveis que ofereix el centre amb informació sobre la unitat responsable i, quan escau, de la normativa que els regeix i els procediments per sol·licitar-los. 
	Administradora
	Un cop el servei implantat



9. Revisió i millora del procés
	Acció
	Descripció
	Responsabilitat / agents implicats
	Terminis

	Revisió i millora de procés
	L’administradora del centre revisarà el procés a partir de les evidències recollides i els indicadors del SGIQ, i elaborarà un informe de revisió del procés i, si escau, presentarà accions de millora. 
L’informe es tramitarà a la Comissió de qualitat per a la seva valoració, i la posterior integració a l’informe de revisió del SGIQ. 
La Comissió de qualitat incorporarà les accions de millora al Pla de millores del centre.
	Administradora
	Vinculat a la revisió del SGIQ





10. Indicadors associats al procés
	Codi
	Indicador
	Acceptació
	Meta

	IN_PEQ120_01
	Mitjana de valoració dels serveis i instal·lacions docents del centre de l’enquesta sobre serveis, activitats i instal·lacions. 
	6,5
	7,5

	IN_PEQ120_02
	Percentatge de queixes resoltes relatives als serveis del centre rebudes a través de la bústia de queixes i reclamacions.
	75%
	85%




11. Evidències documentades associades al procés
	Codi
	Documentació
	Ubicació
	Gestor documentació

	DOC_PEQ120_01
	Petició de nous serveis o manteniment i millora dels existents
	Sharepoint SGIQ
	Administradora

	DOC_PEQ120_02
	Enquesta de satisfacció dels estudiants sobre serveis, activitats i instal·lacions del centre
	Web
	Tècnica de qualitat

	DOC_PEQ120_03
	Informe d’accions de seguiment de les accions realitzades
	Sharepoint SGIQ
	Administradora





