Verificacio codi/Verificacion codigo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica

| D DOCUMENT/ | D DOCUMENTO:  2ZdV6qDSAY

)r\U/x

Universitat
de Lleida

Procediment:
GESTIONAR LA PRESTACIO DELS SERVEIS

PG 21

Unitat responsable:
QUALITAT I PLANIFICACIO DOCENT

Aprovat per:

Ramon Saladrigues Solé
Gerent

Localitzacio: https://cv.udl.cat/portal/site/uop

Les cOpies impreses no tenen garantia de vigencia

HISTORIC D’EDICIONS
Nam. Data Data Resum de motius de canvi
Versi6 | Elaboracié | Aprovacio
1.0 |Abril 2009 Abril 2009 Edici6 inicial
2.0 |Juny 2010 Juny 2010 Incorporaci6 resultats avaluaci6 AQU Catalunya
2.1 | Octubre 2013 | Octubre 2013 | Actualitzacidé procediments
3.0 |Marg2018 Electronica Actualitzacié procediment
3.1 |Abril 2020 |Electronica Canvis menors revisio interna

SIGNAT PER/FIRMADO POR

DATA SIGNATURA/FECHA FIRMA

Saladrigues Sole Ramon

21-04-2020 00:12:54

Document signat electronicament/Documento firmado electrénicamente

Universitat de Lleida - Pl. de Victor Siurana, nim. 1, E-25003 - Lleida

Pagina/Pagina: 1/11




Verificacio codi/Verificacion codigo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica

| D DOCUMENT/ | D DOCUMENTO:  2ZdV6qDSAY

PG 21 Gestionar la prestaci6 dels serveis
Versio6: V 3.1 Pagina 2 de 11

INDEX
Lo OBJIECTE oo seesssesesssess s ssss st ss st s s ss s 3
2. AMBIT D’APLICACIO ...ttt bbb 3
3. AMBIT DE DIFUSIO ...t 3
4. PROCESSOS RELACIONATS .....coivviirviiiesiiesssesssies s ssssessssssss s s 3
5. SISTEMES DE GESTIO RELACIONATS .....ovvvrvveeeeveesesssessssessssessssssssssssssssssssssssesssssesssssnsses 3
8. DEFINICIONS.........oivveeereeetenesetess s ssssssss s ssseess s s s s sss s sssssss s s s ss s s enss s s sssensses 3
7. REFERENCIES/ NORMATIVES.......ccooivsireeiemseiesssesessseessssssssssssssssssssssssssssssssssossssssesssssssssssnsses 4
8. CONTINGUT OPERATIU.......ooivieiriecreesseessessiesessesssesssessssessssessss s s ssssssssssssssssnsssssssessssens 4
8.1. DESCRIPCIO DE L'ACTIVITAT ..ovvieiveevteeeveeessesssss s ssssssssssenssssssassssessssessssssssssssassssanens 4
8.2 FLUX DE L ACTIVITAT ..ottt ssssesssaes s sssesssssssss st ssssssssssss s ssssssoes 8
8.3. RESPONSABILITATS ..ottt ss s sssesssss s sss s sssnss s 10
9. PARTICIPACIO DELS GRUPS D’ INTERES ........eivuivieieeiesees s 11
10.  REGISTRES I ARXIU ...oooouiieeeiieieeesiesseessesessessssss s ssesssssssssssssssssessssessssesssnssssssssesssss 1
ELABORACIO / REVISIO

Ramon Saladrigues Solé. Gerent
Olga Esteve Miret. Gestora de Qualitat de centre (QPD)

SIGNAT PER/FIRMADO POR

DATA SIGNATURA/FECHA FIRMA

Saladrigues Sole Ramon

21-04-2020 00:12:54

Document signat electronicament/Documento firmado electrénicamente
Universitat de Lleida - Pl. de Victor Siurana, nim. 1, E-25003 - Lleida

Pagina/Pagina: 2/ 11




digo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica

| D DOCUMENT/ | D DOCUMENTO:  2ZdV6qDSAY
6n co

Verificacié codi/Verificaci

PG 21 Gestionar la prestaci6 dels serveis
Versi6: V 3.1 Pagina 3 de 11

1. OBJECTE

L’objecte d’aquest procediment és establir les pautes d’actuacio de la Universitat de Lleida (UdL)
per especificar les necessitats dels serveis a la universitat, definir i dissenyar la prestacio de nous
serveis, actualitzar les prestacions habituals, gestionar la prestacié de serveis adequadament,
orientant aquesta gestio a la millora continua, i retre comptes als 0rgans que correspongui i als

grups d’interes.

2. AMBIT D’APLICACIO
Aquest procediment s’aplica a les unitats que presten els serveis de la Universitat de Lleida que

no tinguin definits procediments propis.

3. AMBIT DE DIFUSIO
Agquest procediment s’ha de posar en coneixement de tots els responsables d’unitats de la
Universitat de Lleida..

4. PROCESSOS RELACIONATS
Aquest procediment s’emmarca dins el procés Facilitar serveis a la comunitat universitaria (A4).

5. SISTEMES DE GESTIO RELACIONATS
Aquest procediment esta inclos en I’abast del Sistema de Garantia Interna de Qualitat de la UdL.

6. DEFINICIONS

Serveil: Prestacio oferta per una empresa, una persona, etc., que té un valor per al client, és

susceptible de satisfer una necessitat i no es presenta en forma de bé material.

Compromis de servei?: Document escrit on les organitzacions informen, ptblicament als usuaris,
dels compromisos de qualitat establerts per la seva prestacio de cadascun dels serveis, aixi com
dels drets i obligacions que els assisteixen.

*Termcat. Centre de terminologia de la llengua catalana.
2 procediment: Elaborar i gestionar els compromisos de servei a la UdL .
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7. REFERENCIES/ NORMATIVES

Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public.

Reglament per a la gestid dels espais. Aprovat per acord nim 133/2005 del Consell de
Govern de 23 de setembre de 2005 i modificat per acord nim. 83/2008 del Consell de
Govern de 27 de maig de 2008.

Bases d’execucio del pressupost anual de la UdL.

Compromisos de servei de la UdL. Seu electronica.

8. CONTINGUT OPERATIU

8.1. DESCRIPCIO DE L'ACTIVITAT

La UdL organitza la prestacio dels serveis necessaris per a I’acompliment de les seves
finalitats, orientades a les funcions seglients: suport a la docéncia, recerca i transferéncia de
coneixements, atencié a la comunitat universitaria i prestacié de serveis culturals i esportius i
promoci6 de la solidaritat i la cultura de la pau.®

Es competéncia del Consell de Govern aprovar la creacid i supressié de les unitats
organitzatives que presten els serveis universitaris.

Els serveis que ofereix la universitat, identificats com a rellevants, s’han definit en forma de
Compromisos de servei i es posen a disposicié dels usuaris a la Seu electronica de la UdL, per

a millorar la prestacio del servei i facilitar-ne I’accés.

8.1.1. Serveis prestats amb mitjans propis

1. Definir i/o revisar els serveis

L’0rgan unipersonal amb competéncies en la matéria i la persona responsable de la
prestacio del servei defineixen i/o revisen els objectius anuals del servei. L’equip de
direccid del centre i/o I’administrador/a de campus s6n consultats sobre els serveis al centre

o campus. Per la redefinicié dels objectius es tenen en compte les actuacions de millora

3 Titol seté. Articles 164 i 165 dels Estatuts de la UdL
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detectades a través del seguiment i I’opinié manifestada pels diferents grups d’interes.

digo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica
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N Les unitats responsables de la prestaci6 del servei planifiquen les accions/actuacions de les
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4. Executar les accions/actuacions
Les unitats presten els serveis d’acord amb el que han establert als seus compromisos de

serveis i amb les accions planificades.

5. Analitzar la informaci6

L’estudiantat dona la seva opinio sobre el funcionament i I’adequacio de la prestacié del
servei del campus a través de I’enquesta d’opinié de I’estudiantat i altres enquestes
especifiques.

El personal d’administracié i serveis i el personal docent i investigador manifesten la seva
opinié sobre la prestacié del servei i el seu funcionament a través de I’administrador de
campus.

La unitat responsable analitza la informacio i els resultats de qué disposa: enquestes de
satisfaccié d’usuaris, observacions rebudes a través del correu obert (procediment PG 10
Gestionar queixes i suggeriments), comissions d’usuaris i altres dades disponibles, i
informa dels resultats a I’drgan unipersonal amb competencies sobre la matéria.
L’enquesta de satisfacci6 de I’estudiantat o les queixes o suggeriments recollides a través

del correu obert sén eines que es posen a disposicié de la coordinacié del programa
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formatiu, i per tant es tenen en compte en el seguiment anual de les titulacions (PG 03

Revisar i millorar els programes formatius).

6. Fer el seguiment. Retre comtes i publicar la informacié

digo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica

L’organ unipersonal competent fa el seguiment, orientat a la millora de la prestacio del

on co

servei de la seva competéncia, i rendeix comptes davant del Consell de Govern o del
Claustre, segons correspongui, també pren les decisions en relaci6 a la informacié que s’ha
de fer pablica sobre la prestacié de serveis de la seva competéncia, ja sigui a través de la
publicaci6 d’informacio a la pagina web de la universitat o mitjangant la inclusié de la
informacio a la memoria académica (mitja per a publicar informacid i retre comptes davant

la societat).
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L’equip de direcci6 del centre fa el sequiment del funcionament de la prestacié dels serveis
al centre, amb especial atencid en els que tenen incidéncia en I’estudiantat, i decideix amb
relacié a les actuacions orientades a la millora que es puguin dur a terme al centre o fa

propostes a I’0rgan competent.

8.1.2. Serveis prestats per mitjans contractats i/o externs

1. Definir els objectius dels serveis

La Geréncia i/o I’0rgan amb competéncies en la matéria defineixen la pertinenca de la
prestacio del servei a través de mitjans contractats. La unitat responsable de la supervisid
del servei defineix les condicions de prestacié del servei, conjuntament amb I’equip de
direcci6 del centre i/o I’administrador/a de campus. Per la redefinicié de la prestacié del
serveis tenen en compte les actuacions de millora detectades a través del seguiment anual
del servei o dels programes formatius i I’opinié manifestada pels diferents grups d’interes.

També s’han de tenir en compte les millores que s’hagin d’implementar.

2. Contractar el servei
En el marc de la legislacié vigent, la unitat d’Economia fa els tramits necessaris per a la

contractacié del servei (procediments unitat d’Economia per a la contractacio de serveis).
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3. Executar el servei

digo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica
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El personal d’administracié i serveis i el personal docent i investigador manifesten la seva
opinid sobre la prestacio dels serveis i el seu funcionament a través de I’administrador de
campus.

La unitat de Serveis Comunitaris i els administradors/res de campus analitzen la informacio

i els resultats disponibles: enquestes de satisfaccid, comissions d’usuaris, observacions

rebudes al correu obert (procediment PG 10 Gestionar queixes i suggeriments), analisi
d’incidéncies i/o desviacions als centres, etc.

D’aquesta analisi en surten les propostes de millora.

L’enquesta de satisfacci6 de I’estudiantat o les queixes o suggeriments recollides a través
del correu obert sén eines que es posen a disposicié de la coordinacié del programa
formatiu, i per tant es tenen en compte en el seguiment anual de les titulacions (PG 03
Revisar i millorar els programes formatius). EI seguiment inclou la valoracié de recursos

i serveis.

6. Fer el seguiment
La unitat de Serveis Comunitaris, I’equip de direccio del centre i els administradors/res de
campus revisen I’evolucid de la prestacié del servei i n’informen a I’0rgan unipersonal amb

competencies en la matéria perque s’iniciin les actuacions necessaries.
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8.2. FLUX DE L’ACTIVITAT

SERVEIS PROPIS

digo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica
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1. Definir i/o revisar els objectius del
servei al centre

Compromisos de serveis

di/Verificaci

Direccié/Deganar dels centres Organ competgr]t .
Administrador/a de campus Responsable prestacio servei

Opinié usuaris dels serveis

0 Cco

A
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2. Planificar actuacions
Implementacié de millores

Responsable prestaci6 servei

A

3. Difondre actuacions

Informaci6 web

Centre
Unitat

4

4.Executar actuacions

Unitat

Enquesta satisfacci6 usuaris v

Dades disponibles

5. Analitzar informacié

Revisi6 i millorar els
Unitat programes formatius

Gestionar queixes i
suggeriments

v
6. Fer el seguiment
Retre comptes i publicar informacié

Organ unipersonal competent
Equip direcci6 del centre
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8.3. RESPONSABILITATS

Equip de direccié del centre: Es el responsable de la presa de decisions al centre i del

seguiment de I’activitat dels serveis al centre.

digo: https://ae-seu.udl.cat/es/verifica

Organs unipersonals competents: Els serveis propis de la UdL estan sota la dependéncia

on co

organica dels organs unipersonals d’ambit general (vicerectorats, Geréncia i Secretaria
General), als quals han de rendir comptes i que son els encarregats de dur a terme el seguiment

dels serveis de la seva competéncia.

Geréncia: La unitat d’Economia i la de Serveis Comunitaris estan sota la seva dependéncia

| D DOCUMENT/ | D DOCUMENTO:  2ZdV6qDSAY
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organica i, per tant, li han de retre comptes. Geréncia ha de dur a terme el seu seguiment.

Serveis Comunitaris: S’encarrega de la planificacid, control i adopcié de mesures per al
correcte funcionament dels serveis comunitaris: neteja, assegurances, vigilancia, cafeteries,

jardineria, gestié de residus, etc.

Economia (Seccié de Contractaci6 i Compres): Gestiona els procediments relacionats amb
els contractes d’obres, subministraments i serveis regulats per la Llei 9/2017, de contractes

del sector public, i la gestié de compres centralitzades de la UdL.

Unitats responsables de la prestacio de serveis: Son les unitats de la UdL que s’encarreguen

de la planificacié i execuci6 dels serveis prestats amb mitjans propis.

Unitats responsables de la supervisié de serveis: Sén les unitats de la UdL que
s’encarreguen de la planificacio i la supervisio dels serveis prestats per mitjans contractats i/o

externs.

Administrador/a de campus: Es I’encarregat de coordinar els espais, els recursos materials

i els serveis comuns del campus.
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9. PARTICIPACIO DELS GRUPS D’INTERES

L’estudiantat (usuari) aporta la seva opini6 sobre els serveis de la universitat a través de I’enquesta
d’opini6 de I’estudiantat sobre la docéncia rebuda. També 1’Us del correu obert, permet que
I’estudiantat faci les observacions que cregui oportunes i andnimament, sobre el funcionament i

I’adequaci6 dels serveis.

El professorat i el personal d’administracié i serveis (PAS) manifesten la seva opinié a través de

I’administrador de campus.

També els qliestionaris que recullen I’opini6 del professorat i del PAS que participen en cursos de
formacid, i per tant I’opinié com a usuaris de recursos i serveis de la universitat, inclouen valoracié

d’organitzacio, adequacié de recursos i/o adequacio d’espais.

A més, la creaci6 i supressio dels serveis universitaris es competencia del Consell de Govern, en

el qual hi ha representacié del professorat, I’estudiantat i el personal d’administracio i serveis.

La presa de decisions i el rendiment de comptes correspon al Vicerectorat competent en la matéria
0 a la Geréncia. Anualment, la UdL edita una guia dels serveis que ofereix a la comunitat
universitaria i a la societat en general. També rendeix comptes a través de la informacié que fa
publica en la memoria académica anual, accessible des de la pagina web de la Secretaria General

de la Universitat.

10. REGISTRES | ARXIU

Document Responsable/ Dipositari
Pagina web Servei/Centre
Expedients de contractacio Economica (Secci6 de Contractacio i
Compres)
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