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1. OBJECTIU

L’objectiu del present procés és establir els mecanismes a través dels quals es recullen
evidéncies sobre el grau de satisfaccié dels diferents grups d’interés, d’incidéncies (queixes,
suggeriments, etc.), i com es realitza la valoracié de la informacié recollida i la seva aplicacio en
la millora dels programes formatius.

2. AMBIT D’APLICACIO

El present procés implica totes les titulacions ofertes per 'EUIF Gimbernat i Tomas Cerda i tots
els col-lectius que hi participen: estudiants, professors, personal d’administracié i serveis,
titulats, agents socials i societat en general.

3. PROPIETAT DEL PROCES

El propietari d’aquest procés és el Coordinador de Qualitat del centre, que s’encarrega de la
seva supervisié i de proposar a la CGQ, les modificacions que estimi necessaries. El
Coordinador de qualitat compta amb el suport de la UQDIE.

La responsabilitat del seguiment d’aquest procés recau en el responsable de qualitat de cada

Titulacié que proposara les modificacions que consideri necessaries al Coordinador de Qualitat
del Centre.

4. DOCUMENTACIO ASSOCIADA (inputs)

Estatuts de la UAB

Pla Estratégic EEUU Gimbernat i Tomas Cerda

Conveni d’adscripcié entre 'EUIF Gimbernat i la UAB

Conveni d’adscripci6é entre 'EUl Tomas Cerda i la UAB

Informe anual de seguiment i millora de les titulacions (PC07)

5. DOCUMENTACIO GENERADA (outputs)

Acta d’aprovacio accions de recollida d’'informaci6 i calendaris de execucio enquestes

Actes i/o Informes de les reunions de les accions generades per recollir la informacio i
suggeriments dels grups d’interés

Informe sobre el grau de satisfacci6 dels grups d’interés

Formulari d’enquestes de satisfaccié (Taula 1)

6. REVISIO | MILLORA

El procés es revisara periddicament en vista dels resultats obtinguts en cada curs académic. La
responsabilitat de I'esmentada revisid, aixi com de la implantacio de les propostes de millora
sobre el procés, recau en el Coordinador de Qualitat, que compta amb el suport tecnic del
personal de la UQDIE.
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Es revisaran fonamentalment els segiients aspectes:
« Enquestes realitzades a grups d’interes.
« Funcionament del procés de recollida d’informacio.
« Funcionament de la gestié documental.
* Analisi de la informacio recollida.
* Realitzacio dels informes anuals
« Disseny de plans de millora si fos necessari.

7. INDICADORS

Grau de satisfaccio als estudiants sobre els professors i assignatures

Queixes/suggeriments recollits per 'Equip Directiu

Queixes/suggeriments recollits per 'Equip de Coordinacié

Queixes/suggeriments recollits per la Gestié Académica

Queixes/suggeriments recollits per Defensor Universitari de la UAB

Accions planificades I'any en curs

Accions realitzades respecte a les planificades

Noves accions planificades respecte al curs anterior

8. DESENVOLUPAMENT DEL PROCES

8.1 Planificacio de les accions per avaluar el grau de satisfaccio dels grups d’interés

El Coordinador de Qualitat és el responsable d’elaborar la proposta d’accions de recollida
d’'informacio, a nivell de centre, sobre el grau de satisfaccié dels diferents grups d’interés amb el
desenvolupament dels processos formatius. La planificaci6 d’accions en I'ambit de les
titulacions és responsabilitat dels responsables de qualitat de cada Titulacio i dels Equips de
Coordinacié de les mateixes. L’aprovacié definitiva de les accions i sistemes de recollida
d’opinions dels diferents grups d’interés correspon a la CGQ.

El calendari d’execucio de les enquestes és aprovat per la CGQ, a proposta del Coordinador de
Qualitat.

La taula seguent (Taula 1) mostra les accions implantades en I'actualitat i les previstes a curt
termini. La primera columna identifica els grups d’interés, la segona mostra 'activitat respecte a
la qual es vol conéixer la seva opini6 i la tercera columna indica l'accié a través de la qual
s’obté la informacio.

8.2 Recollida de dades
Les accions relacionades en la Taula 1 es realitzen per via telematica per garantir 'anonimat de
les valoracions expressades, sempre que la tipologia de la consulta sigui la d’enquesta.

La totalitat d’aquestes accions proporcionen fonamentalment valoracions quantitatives, tot i que
també qualitatives.

Es important ressaltar el fet que aquesta informacié es veu complementada qualitativament per
les opinions que cada col-lectiu expressa mitjangant consultes més personalitzades (reunions
ordinaries Equip Coordinacié amb estudiants, delegats de curs, professors, Autoinforme del PDI
sobre la docéncia impartida...) i finalment, a través dels seus representants en els diferents
organs col-legiats en qué hi participen (Patronat, Claustre, Junta d’Escola, Comissiéo de
Docéncia i Comissié de Garantia de la Qualitat).
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El responsable de qualitat de cada titulacid, un cop finalitzats els processos de consulta, i amb
el suport dels Serveis Informatics que processen les dades obtingudes, recull els resultats
assolits i elabora l'informe corresponent al grau de satisfacci6 dels grups d’interés de la
titulacio.

En I'ambit del procés d’elaboracié de I'iInforme anual de seguiment i millora de les titulacions i
del propi centre (PC07), 'Equip de Coordinacié i 'Equip Directiu analitzen i valoren els resultats
recollits en l'informe del responsable de qualitat, aixi com les dades de que al llarg del curs
académic han obtingut de les consultes personalitzades en qué han tingut participacié (reunions
amb estudiants, professors, PAS, autoinforme PDI, Claustre, etc.)

Finalment correspon a la Comissié de Docéncia i a la Comissié de Garantia de la Qualitat,
respectivament, I'aprovacio dels esmentats Informes de seguiment anuals del procés PCO7,
amb la participacié en cada una d’elles dels representants dels diferents grups d’interés de les
titulacions.

Taula 1. Activitats per obtencié d’informacié als col-lectius consultats

Col-lectiu consultat

Grau de satisfaccié respecte
a

Acci6

Estudiants de nou ingrés

Informaci6 prévia a 'accés
Procés d’accés i matricula

Activitats d’acollida

Enquesta estudiants de nou ingrés

Professorat

Assignatures

Enquesta estudiants sobre la activitat
docent

Practigues externes curriculars

Enguesta estudiants sobre el practicum

Enquesta estudiants sobre els

Estudiants al llarg de la seva estada a la Mobilitat d bili
universitat £ prograr‘rj\fas € ms ! 't?t -
s . nquesta estudiants sobre el treball fi
Treball Fi d’estudis d'estudis
Tots els aspectes en general Reunié amb I'Equip de Coordinacio
Estudis cursats
Recursos materials i serveis Enquesta nous Titulats
Titulats Orientaci6 académica i
professional
Insercié Laboral Enquesta d’insercié laboral
. Enquesta PDI sobre activitat docent
La seva activitat docent -
Autoinforme PDI
Professors L’oferta formativa que el centre
els posa a disposicio Reunié amb 'Equip de Coordinacié
Recursos Materials
La seva activitat professional Enquesta PAS
PAS L’oferta formativa que el centre Reunié amb 'Equip de Coordinacio i/o
els posa a disposicio geréncia
. Assoliment de les Reunions amb els coordinadors de
Agents socials . s
competencies practiques

Tots els grups d’interés

Queixes i suggeriments

Queixes/suggeriments rebudes per
'Equip Directiu

Queixes/suggeriments rebudes per
'Equip de Coordinacié de cada Titulacio
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Addicionalment, hi ha altres accions de recollida de satisfaccié del grups d’interés com son les
seglents activitats:

Alumnes: Reunions dels estudiants delegats de cada curs amb I'Equip de Coordinacio de la
titulacio per recollir les impressions que dels alumnes sobre el funcionament general del
semestre.

Professors: Al llarg de cada semestre, el professorat amb docéncia assignada, manté reunions
regulars amb I'Equip de Coordinacié de la titulaci6 en les quals manifesten les seves
valoracions sobre el desenvolupament del curs.

PAS: Aquest col-lectiu manté contacte directe i permanent tant amb I'Equip de Coordinacio de
les titulacions com amb la Geréncia del centre, a través del qual informa permanentment del
funcionament global del curs i la institucio, aixi com també el seu grau de satisfaccié amb les
tasques que desenvolupa.

Claustre: Minimament es reuneix una vegada a I'any, amb la participacié de tots els grups
d’interés de tota la comunitat universitaria per a debatre i manifestar 'opinid dels diversos

sectors de cada titulacié i rebre informacio al respecte.

Taula 2. Identificacié del responsable de les accions de consulta i el procés relacionat.

. . Procés
Accions Organisme responsable Relacionat

Enquesta estudiants de nou ingrés Responsable Qualitat de cada titulacié PCO04
Egg:r?tsm estudiants sobre la activitat Responsable Qualitat de cada titulacio PSO1
Enquesta estudiants sobre el practicum | Responsable Qualitat de cada titulacié PCO03
Enquesta estudiants sobre els . .

programes de mobilitat Coordinador Intercanvi PC06
Enquesta estudiants sobre els TFE Responsable Qualitat PCO03
Autoinforme PDI Equip de Coordinacié PSO01
Enquesta nous Titulats Responsable Qualitat PS05
Enquesta d’'insercio laboral Equip Directiu PS06
Enquesta PDI sobre activitat docent Responsable Qualitat PSO01
Enquesta PAS Responsable Qualitat PS02
Reunions amb estudiants, professorat Equip de coordinacié PS05

. Gerencia
Reunions amb PAS Equip de coordinacié PS05
Reunions C_oordmadors practiques amb Coordinadors Practiques PCO3
| Agents Socials (Centres externs)

Queixes rebudes per 'Equip Directiu Equip Directiu PS05
Queixes rebudes per 'Equip de . L

Coordinacié de cada titulacio Equip de Coordinacio PS05
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8.3. Gestio de la recollida de queixes i suggeriments

FONTS D'INFORMACIO
Professors, estudiants i PAS sén les fonts naturals de queixes, reclamacions i suggeriments.

CANALS DE RECEPCIO
Els canals de recepcio de les queixes, les reclamacions i els suggeriments sén:
« Els Equips de Coordinacié de les titulacions
* Les Gestions Académiques de les titulacions
¢ L’Equip Directiu
« Espai Opina EE UU Gimbernat Tomas Cerda
» El Defensor Universitari de la UAB

PROCEDIMENT DE RECEPCIO

Les incidéncies relacionades amb quiestions docents les rep, d'una manera natural, I'Equip de
Coordinacio de la titulacié, provinents d’estudiants o professors que canalitzen alguna queixa o
suggeriment, i, eventualment ’Equip Directiu (a través dels fulls de reclamacié disponibles a les
Gestions Académiques de les titulacions, o a través de la intranet de cada escola).

L’Equip Directiu del Centre rep directament del Defensor Universitari de la UAB les incidéncies
que se li presenten relacionades amb aspectes diversos del desenvolupament de les
titulacions.

ACTUACIONS SOBRE LES INCIDENCIES REBUDES

Les queixes o les reclamacions son analitzades per 'Equip de Coordinacié de la titulacio,
’Equip Directiu, la Geréncia o el Defensor Universitari de la UAB, depenent de la seva
naturalesa.

Si es tracta dincidéncies relacionades amb I'ambit docent rebudes per I'Equip de
Coordinacié de la titulacio, aquest les analitza i tracta de resoldre-les. En cas que la solucio
superi les seves responsabilitats, remet la queixa o el suggeriment a I'Equip Directiu del centre.

Si es tracta dincidéncies relacionades amb I'ambit d’infraestructures, manteniment i
recursos materials, el procediment és analeg: la Geréncia de centre tracta de solucionar
la incidéncia i, si aixd no és possible, la remet a I'Equip Directiu.

Els suggeriments s’analitzen seguint les mateixes directrius que en el cas anterior. Si el
suggeriment s’estima viable i convenient, es comunica la solucié6 adoptada a la persona
que ho ha realitzat.

La resolucié de la queixa o la reclamacié es comunica personalment i/o per escrit al reclamant, i
se li déna l'oportunitat de recérrer a instancies superiors si no esta d’acord amb la solucié
adoptada. En qualsevol cas s’agraeix el suggeriment al remitent, personalment i/o per escrit,
atenent al format de la seva presentacio.
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8.4. Difusio dels resultats, revisio i millora

Els responsables de qualitat de cada Titulacié, un cop finalitzats els processos de recollida dels
resultats de graus de satisfaccio dels grups d’interes, elabora un informe.

Per a I'elaboracié del informe anual de seguiment i millora de les titulacions i I'informe anual de
seguiment i millora del centre respectivament (PC07), els Equips de Coordinacié i I'Equip
Directiu analitzen la informacio relativa al grau de satisfaccio dels diferents col-lectius, aixi com,
la informacié disponible sobre queixes i suggeriments rebuts al llarg del curs.

8.5. Participacio dels grups d’interés

Grups d'interés Forma de participacio
Agents objectiu de les accions de consulta.
Tots Presentacié de queixes, reclamacions i

suggeriments.

A més de rebre informacio sobre els resultats
de les consultes, aquests grups participen
proposant les noves accions de consulta que
considerin convenients.

Analisi i resolucio de les incidéncies.

Equips de Coordinacio de les titulacions
Equip Directiu

8.6. Informacié publica

Els resultats sobre el grau de satisfaccio dels diferents grups d’interés es fan publics seguint les
indicacions del Procés PS07 i de cada un dels processos que els generen.

8.7. Rendicié de comptes

Aquesta rendicié de comptes als diferents col-lectius queda assegurada en el desenvolupament
del procés PCO7-Seguiment, avaluacio i miflora de les titulacionsi a través de la participacio en
els organs col-legiats i a les comissions de debat segtients:

« Comissions de Docéncia

« CGQ

« Equips de Coordinacio de les titulacions
e Equip Directiu

+ Claustre
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Satisfaccié dels grups d’interés. Gesti6é de queixes i suggeriments
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Equip Coordinacio
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Ambit Serveis
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Gerencia
Equip Directiu
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PS05 v.01 - xxx 2014

Escoles Universitaries Gimbernat i Tomas Cerda

MSIGQ

- Av. de la Generalitat, 202-206 -

V 01-14/07/2014

08174 Sant Cugat del Vallés (Barcelona)

Telf. 935893727 -

Fax 935891466 - www.eug.es

Pagina 121 de 167




