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ETSAB

1 FINALITAT

Aquest procés descriu com I’Escola Superior d'Arquitectura de Barcelona (ETSAB) gestiona, registra i resol les
incidéncies, suggeriments, propostes, queixes i agraiments derivats del desenvolupament dels programes formatius
de 'ETSAB, com elements generadors de millora continua.

2 ABAST
El present document és d’aplicacié a les titulacions oficials de 'ETSAB, siguin de grau o siguin de master.

3 DEFINICIONS

Podeu consultar els principals termes que apareixen en aquest document accedint al glossari de la Universitat.
UTGAB: Unitat Técnica de Gestidé d’Arquitectura de Barcelona, és I'estructura de suport técnic als processos, formada
per Personal Técnic de Gestié, Administraci6 i Serveis (PTGAS) organitzats en Arees de suport especialitzat.

4  DESCRIPCIO DEL PROCES

4.1 Desenvolupament del procés

Canal per a notificar suggeriments, propostes, queixes i agraiments: L'equip directiu ha definit, i a fet difusid, la
Bustia Oberta ETSAB! com el canal comu que permet compartir els suggeriments, propostes, queixes i agraiments,
amb el que es pretén reforgar la cohesiod a I'Escola i millorar la qualitat de I'aprenentatge i el benestar dels membres
de la Comunitat ETSAB.

De vegades, els/les propietaris/ies dels processos utilitzen el correu electronic o altres canals. A les Arees de la
UTGAB s’esta establint Demana ETSAB, com punt Unic d'atencid a l'usuari, i que gestiona les notificacions mitjangant
tiquets generats pels mateixos usuaris

Gestio de les notificacions: La Bustia Oberta ETSAB! la gestiona el/la técnic/a de qualitat. Quan arriba una notificacio
la deriva al/la propietari/a i al/la responsable gestor/a del procés corresponent, que son els/les que proporcionen
resposta i solucié i, també, determinen si es requereix modificar algun dels processos assenyalats en la notificacio
rebuda, establint els procediments necessaris per a la implantacié de millores.

Comunicacio de la resolucio: Des del mateix sistema es comunica a la persona que ha realitzat la notificacio, la
resolucié adoptada. L'aplicacié permet arxivar els missatges d’entrada a la bustia i les respostes als remitents, de
forma que es garanteix el control i el seguiment per tal que cap interaccié quedi sense resposta. Les reclamacions
gue no siguin contestades per I'escola a satisfaccio de la persona reclamant poden ser traslladades a les instancies
superiors que la Universitat estableix a tal efecte.

Notificacions que fan referéncia als processos transversals de la UPC: El/la sotsdirector/a responsable de la qualitat
recull les incidéncies que afecten als processos transversals de la UPCi les fa arribar als/les responsables de cadascun
dels processos mitjancant els canals establerts per a fer-ho i que estan especificats en cadascun d’aquests processos.
D’aquesta manera, I'escola participa en la millora continua del SGIQ de la UPC.

4.2  Queixes i suggeriments

Com s’ha descrit més amunt, el canal comu per rebre els suggeriments, propostes, queixes i agraiments vinculats a
aquest procés és la Bustia Oberta ETSAB!. El/la propietari/a d’aquest procés, amb el suport del/la responsable
gestor/a, vetllara pel correcte funcionament de les resolucions.

4.3  Revisio del procés

Anualment, les arees de la UTGAB recullen les dades i els indicadors del procés segons es descriu al procés 210.6.1
Recollida i analisi dels resultats. El/la sotsdirector/a responsable del procés, amb el suport de les arees de la UTGAB,
analitza les dades recollides i s’encarrega de la revisid del funcionament del procés, de I'avaluacié de la seva
efectivitat i de |'elaboracid de I'Informe de revisié del procés (EVD), segons el model incorporat al procés 210.1.2
Revisid i millora de I'SIGQ de I'ETSAB, i, si s’escau, formulara propostes de millora d’aquest procés i/o dels processos
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transversals vinculats. Un cop elaborats informe i propostes de millora, s’envien a el/la sotsdirector/a responsable
de la qualitat, qui procedeix segons s’explica al procés 210.1.2 Revisid i millora de I'SIGQ de I'ETSAB.

5 INDICADORS

Codi-l |Descripcio
P3.7-INO1 |N. notificacions totals rebudes a la Bustia Oberta ETSAB!
P3.7-INO2 |Satisfaccio del/les titulats/des de grau sobre la resposta a queixes i suggeriments
P3.7-INO3 |Satisfaccio del/les titulats/des de master sobre la resposta a queixes i suggeriments
P3.7-IN0O4 |N. notificacions rebudes a la Bustia Oberta ETSAB! sobre aquest procés

Nota: La informacid relativa als indicadors i els seus valors es troba disponible al Quadre de Comandament
d’Indicadors del SIGQ ETSAB

6  EVIDENCIES

Codi-E Identificacio Resp. custodia Localitzacié arxiu |Conserva
P3.7-EV01 |Sistema Bustia Oberta ETSAB! S.r. qualitat web 5 anys
P3.7-EV02 |Informe d’avaluacié d’aquest procés S.r. qualitat Disc compartit Permanent
P.210-EVO1 |Acords, actes i annexos de la Junta d’Escola|Secretari/a S.l1. Organs Govern |Permanent
académic/a
P.210-EV02 |Notificacions rebudes a la Bustia Oberta Arees de la UTGAB Bustia Oberta 5 anys
ETSAB! implicades ETSAB!

7 RESPONSABILITATS

Propietari o propietaria del procés: Sotsdirector/a responsable de la qualitat

Responsable gestor/a: Técnic/a de qualitat
Responsable de I'aprovacio del procés: Junta d’Escola

Equip directiu: Definir/Revisar el canal i procediment per gestionar les queixes i suggeriments

Comissié d’Estudis i Qualitat: Assegura la continuada consisténcia, adequacio i eficacia del SIGQ ETSAB. En particular
debat I'informe d’avaluacié de funcionament SIGQ ETSAB

Secretari/aria académica de PETSAB: Actualitza i custodia les actes, resolucions i annexes de les sessions dels drgans
de govern dins la plataforma “Organs de Govern UPC”

Arees de la UTGAB: Participen en el disseny, revisié, analisi de dades, millora dels processos, publicacié d’informacié
relacionada, actualitzacié i implementacié del pla de millora, etc.

8  NORMATIVES/REFERENCIES

Marc extern i UPC

Consultar la normativa del procés transversal dels processos transversals de la UPC
NAGRAMA (normativa academica estudis grau i master)

Marc intern
Politica i objectius de qualitat/Pla estratégic ETSAB
Reglament d'organitzacié i funcionament de I'ETSAB
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Normatives de 'ETSAB

Processos transversals vinculats:

210.3.7 GESTIO D'INCIDENCIES, RECLAMACIONS |

ETSAB
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Tots el processos transversals de la UPC

Relacié amb les dimensions definides per AQU Catalunya
Aquest procés forma part de la Dimensié 3 Ensenyament, aprenentatge i suport a l'estudiantat

9 FITXA RESUM

Procés 210.3.7 Gestio d'incidéncies, reclamacions i suggeriments
PROPIETARI/A DEL PROCES Sotsdirector/a responsable de |'orientacié professional
RESPONSABLE GESTOR/A UTGAB

RESPONSABLE D’APROVACIO

Junta d’Escola

Estudiantat, PDI i PTGAS

- Através de les enquestes de satisfaccioé als diferents col-lectius

- Participant en els organs de govern de I'ETSAB, o bé a través dels seus
representants

Titulats/des, ETSAB Alumni, ocupadors/es, administracions publiques,

MECANISMES DE e e . . .
PARTICIPACIO |nst|tuC|onls, empreses i societat en 'generél ' ' ' 5
- Através de les enquestes de satisfaccid a titulats/des recents i la d'insercid
laboral als titulats/des
GRUPS - Accedint a la informacié que publica I'ETSAB
D’INTERES
Tots els grups d’interés poden enviar queixes i suggeriments a la Bustia Oberta
ETSAB! o mitjangant els canals definits en aquest procés 210.3.7
L’equip directiu rendeix comptes del procés i dels seus resultats a les reunions
de la Comissié Permanent i de la Junta d’Escola, i també a les memories de
rENDiciODE |18 e omes et Tt et o sl et
COMPTES ! ! ’

En cas que s’hagi de publicar informacid i documentacid, es fara segons es
descriu a 210.6.2 Publicacid d'informacid i rendicié de comptes.

RECOLLIDA | ANALISI
D’INFORMACIO

Les Arees de la UTGAB, realitzen la recollida d’informacié segons el processos
210.6.1 Recollida i anadlisi dels resultats i aquest mateix 210.3.7. Amb tota la
informacio recollida, el/la responsable del procés amb el suport del/la
responsable gestor/a les analitza seguint el procés 210.6.1 Recollida i analisi
dels resultats

SEGUIMENT, REVISIO | MILLORA

El/la propietari/a del procés, amb el suport del/la responsable gestor/a,
s’encarrega de fer el seguiment, revisid i, si escau, implantar propostes de
millora. Anualment realitzen la revisié del funcionament del procés, que pot
generar canvis en aquest document, i que s’incorpora a la revisié del SIGQ
ETSAB segons es descriu a 210.1.2 Revisio i millora de I'SIGQ de I'"ETSAB
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10 FLUXGRAMA
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11 ANNEX. FITXA DE CONTROL DE REVISIONS | MODIFICACIONS

Versio
V2
V1

VO

FITXA DE CONTROL DE REVISIONS | MODIFICACIONS

Descripcid Organ
Revisid de la vl a amb petites modificacions Junta d’Escola
Adequacio a la plantilla de processos UPC amb les corresponents Equip directiu

modificacions d’estil i de redaccid

S’han actualitzat els canvis que no estaven recollits explicitament en la
descripcid del procés i si quedaven de manifest en I'activitat relacionada.
Aquestes variacions han vingut ocasionades pels canvis de normatives, les
millores recollides al Pla de Millora, |la programacié académica, memories
de centre, seguiment dels estudis...

Incorporacié de la vinculacié amb el procés transversal de la PT.06
Orientacio académica i professional a I'estudiantat

Aquest procés forma part de la Dimensié 3 Ensenyament, aprenentatge i
suport a l'estudiantat

S’han realitzats els canvis d’indicadors, evidencies i millores recollides a
I'informe d’avaluacio del procés
210.3.7 Gestio d'incidéncies, reclamacions i suggeriments Junta d’Escola
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