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1. FINALITAT

NORMATIVES / REFERENCIES
RESPONSABILITATS

GRUPS D’INTERES
DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

Aquest procés descriu com I'Escola Politécnica Superior d’Enginyeria de Vilanova i la Geltru
(EPSEVG) gestiona les queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions dels grups d’interes,
amb la finalitat de millorar els serveis que presta I'escola. Aixi mateix, es revisa i fa el seguiment
del propi procés per garantir-ne una millora continua.

2. ABAST

El present document és d’aplicacié a les titulacions oficials de I'Escola Politécnica Superior

d’Enginyeria de Vilanova i la Geltri (EPSEVG), ja siguin de grau o de master.

3. NORMATIVES / REFERENCIES

Marc extern:

Metodologia i documents de referéncia d’AQU Catalunya

Processos transversals de lau UPC

Marc intern:

Reglament i normatives de 'TEPSEVG

Informacié general del centre docent

Politica i Objectius de Qualitat de TEPSEVG

Sistema de Garantia Interna de la Qualitat

Memories verificades

Es poden consultar les principals referéncies terminologiques que apareixen en aquest document
accedint al glossari de termes i indicadors de la UPC.
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http://www.aqu.cat/universitats/metodologia_referents.html#.V0VF9OTYhfY
https://www.upc.edu/qualitat/ca/qualitat-institucional/sigq-upc/processos-transversals/PT.07Promocidelsestudisicaptacidestudiantat.pdf
https://www.epsevg.upc.edu/ca/escola/shared/documents/escola/reglament-epsevg-definitiu-aprovat-junta-govern-18-12-14.pdf
https://www.epsevg.upc.edu/ca/curs-actual/normatives
https://espai.epsevg.upc.edu/ca/sistema-de-qualitat-del-campus-upc-vilanova/copy_of_actualitzacio-dels-processos-del-sgiq-del-centre/340-0-1-informacio-general-del-centre
https://espai.epsevg.upc.edu/ca/sistema-de-qualitat-del-campus-upc-vilanova/copy_of_actualitzacio-dels-processos-del-sgiq-del-centre/340-1-1-definir-i-revisar-la-politica-i-els-objectius-de-qualitat.docx/view
https://espai.epsevg.upc.edu/ca/sistema-de-qualitat-del-campus-upc-vilanova/copy_of_actualitzacio-dels-processos-del-sgiq-del-centre/340-1-1-definir-i-revisar-la-politica-i-els-objectius-de-qualitat.docx/view
https://gpaq.upc.edu/resultatsVSMA/main/unitats#340
https://gpaq.upc.edu/eines/?op=glossari
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4. RESPONSABILITATS

Responsable del procés: Sotsdireccid responsable de la qualitat.

Responsable gestor: Cap de la unitat responsable de la gestid de la qualitat.

Responsable de I'aprovacié del procés: Junta d’Escola (organ col-legiat segons el procés
340.8.1 Desplegament, seguiment i revisié del SGIQ i control de la documentacio).

e Equip directiu: Definir/Revisar el procediment per gestionar les queixes, les reclamacions, els
suggeriments i les felicitacions. Executar el procediment.

e Comissio Permanent: Debatre i validar el procediment.

e Junta d’Escola: Aprovar el procediment.

e Unitat especialitzada de la Unitat Transversal de Gestié (UTG): Executar el procediment.
Recollir dades. Valorar i assegurar la implantacié de les accions de millora.

e Sotsdireccio responsable de la qualitat: Elaborar I'informe d’avaluacioé del procés. Valorar i
assegurar la implantacio de les accions de millora. Revisar el procés.

5. GRUPS D’INTERES

Els grups d’interés directament implicats en aquest procés son els col-lectius del centre
(estudiantat, professorat i personal d’administracio i serveis), aixi com la societat en general.

Els col-lectius del centre també participen en el disseny, revisio, analisi de dades i millora dels
processos del SGIQ a través dels organs col-legiats i comissions consultives del centre.

6. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

L’equip directiu és el responsable de definir/revisar el procediment per gestionar les queixes,
reclamacions, suggeriments i felicitacions. Aquest procediment és presentat a la Comissid
Permanent perqué es pugui debatre, modificar i validar el seu contingut, si s’escau. La Junta
d’Escola aprova el procediment i les seves modificacions, si s’escau.

L’execucid del procediment és responsabilitat de la Sotsdireccié responsable de la qualitat, que
vetllara perqué es resolguin totes les incidencies registrades a través del canal d’atencié establert
segons la seva tematica i les funcions de cada membre de 'equip directiu.

La unitat especialitzada de la UTG donara suport a la Sotsdireccié responsable de la qualitat per
executar aquest procediment.

La unitat especialitzada de la UTG recull, anualment, els resultats del procés referent a les
queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions registrades. Aquest recull serveix per analitzar
el propi procés i a la vegada per analitzar cadascun dels processos que es vegin afectats.

Amb aquests resultats, la sotsdireccié responsable de la qualitat els analitza, anualment, tenint en
compte el procés 340.6.1 Recollir i analitzar els resultats. D’aquesta analisi es fan, si escau,
propostes de millora.

Finalment, la sotsdireccioé responsable de la qualitat s’encarrega de revisar el funcionament del
procés i implantar-hi, si escau, propostes de millora segons el procés 340.8.1 Desplegament,
seguiment i revisié del SGIQ, i control de la documentacio.
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L’analisi dels resultats del procés, aixi com la revisio del funcionament del procés, quedara recollit
a l'evidéncia “Informe del procés”.
[Veure fluxgramal

7. INDICADORS

Els indicadors que permeten avaluar aquest procés s’indiquen al procés 340.6.1 Recollir i analitzar
els resultats.

8. EVIDENCIES

La relacié d’evidéncies que cal generar per avaluar anualment aquest procés sén les seguients:

e Acta de la reunio de la Comissié Permanent en la que es revisa i valida el procediment.

e Acta de la reuni6 de la Junta d’Escola en la que s’aprova el procediment i les seves
modificacions.

e Registre amb la relacié de queixes, reclamacions, suggeriments i felicitacions rebudes, per
curs académic.

e Informe del procés.

Les evidéncies s’arxivaran d’acord amb el que estableix el procés 340.8.1 Desplegament,
seguiment i revisié del SGIQ, i control de la documentacio.
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