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1. Objecte i abast

L’objecte del present Manual del Sistema de Gesti6 de la Qualitat de la UdG és definir
el funcionament comu de cada Sistema de Gesti6 de la Qualitat (SGQ) de la Universitat de
Girona.

Aquest Manual abasta tant I’ambit general de la Universitat, com el SGQ de cadascun dels
centres docents que la composen! (integrats o adscrits) i el d’altres ambits de la universitat -
serveis, departaments, instituts- que decideixin implementar un SGQ. Opcionalment també
el podran adoptar altres unitats organitzatives de la UdG.

L’abast de cada SGQ sera el propi de la gestié seu ambit, incloent els elements comuns de
I’ambit general de la UdG que es determinin.

2. El Sistema de Gestio de Qualitat

Un Sistema de Gesti6 de la Qualitat (SGQ) és una eina que estableix els mecanismes formals
de gesti6 que faciliten I'assoliment amb garanties i qualitat dels objectius que en cada
moment es determinin.

La complexitat organitzativa i 'heterogeneitat que li és propia, porta a la UdG a determinar
i impulsar la formalitzacié i diversificaci6 de la seva gesti6 utilitzant un conjunt de
Sistemes de Gesti6 de la Qualitat que, malgrat les seves singularitats, han de funcionar
coordinadament i coherent.

Cada Sistema de Gesti6 de la Qualitat ha de ser un mitja per millorar la gestio i assolir
els objectius determinats per la universitat d’acord amb la seva missio, aixi com aquells
propis de 'ambit de cada SGQ i, en darrer terme, assegurar la qualitat dels estudis de la UdG.
En aquest sentit, el SGQ de la Universitat de Girona ha de facilitar la implementacio de les
politiques generals de la institucid (Pla estratégic i plans directors). Paral-lelament els SGQ
de cadascun dels centres i d’altres ambits han de facilitar la implementacié de les seves
politiques especifiques.

Com que cada SGQ respon a la necessitat de gesti6 d'un ambit determinat i concret, per
aconseguir-ho, ha de tenir tots els components necessaris (politiques, plans institucionals o
d’ambit, manual, processos amb les seves politiques, plans i procediments especifics, pla de
millora, registres, informes i altres evidencies). Aquests podran ser elements exclusius o
compartits amb altres SGQs, sempre d’acord amb els mecanismes establerts en aquest
manual i els documents que se’n deriven.

SGQ de la UdG
Al més alt nivell, pel que fa als ambit de gestio, s’estableix I'existéncia d'un SGQ de la UdG,

que ha de servir per assegurar la gestio en 'ambit institucional i integrar les politiques,
plans, processos, objectius i accions comunes a tota o bona part de la institucio.

1 Per donar compliment al que estableix sobre SGQ de centres el Capitol VII del Reial Decret 822/2021
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També contindra aquells elements que calgui que incorporin els altres SGQ de la UdG.
SGQ dels centres docents 1 altres SGQ

La UdG es dotara de tants SGQ com consideri necessari, amb una identificacio clara de I'abast
de cada un.

A més del SGQ dels Centres docents, es contempla la creacio i operacié d’altres SGQ dins
la UdG per la gesti6 d’altres ambits diversos com poden ser, per exemple, departaments,
instituts o serveis.

3. Responsabilitats

La correcta identificaci6 i assumpci6 de les responsabilitats dels SGQ n’és un element clau.
Es per aixo que les responsabilitats han de ser descrites amb claredat en els documents que
estableixen el funcionament del SGQ. Les responsabilitats han d’estar també correctament
assignades i les persones que les assumeixen inequivocament identificades i informades.

3.1. Organitzacio

L’activitat del SGQ s’ha de fonamentar en una estructura organitzativa que, de manera
natural, tingui correspondéncia amb l’estructura formal de gestié de 'ambit del SGQ, per bé
que no hauria d’estar limitada per aquesta formalitat.

Aixi doncs, l'assignaci6 de responsabilitats dins el SGQ es basa en una relaci6 jerarquica:
Persona — Funci6 o carrec — Rol — Responsabilitat (vegeu exemple), en queé:

e Una mateixa persona pot tenir diverses funcions o carrecs;
e (Cada funci6 o carrec pot assumir diferents rols;
e (Cada rol comporta unes responsabilitats.

Persona Funcié o Carrec Responsabilitat

eFer el
seguiment
dels
objectius del
pla
d'integracio

eDra Joana
Petita

*Vicedegana
de

Multicultu-

ralitat

eResponsable
del pla
d'integracio

Figura 1: Exemple de jerarquia: Persona — Funcié o Carrec - Rol -
Responsabilitat

Les persones seran referides en el SGQ utilitzant una estructura coherent de funcions o
carrecs i que, com s’ha dit, de manera general corresponen a la posici6 organitzativa o
funcional que hom té assignada en el si de la unitat, i que pot ser un carrec, un encarrec, un
organ, sense oblidar que pot tenir també una posici6 creada ad hoc dins el context del SGQ.

Per tal de poder coneixer i fer la tracabilitat de les persones que desenvolupen qualsevol
funcid/carrec, el SGQ haura d’incloure un registre de funcions i persones actualitzat.
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Son exemples de funcions o carrecs tipics de la Universitat les de membre de la comissio de
qualitat, dega o degana, coordinador o coordinadora d’estudis, cap de secretaria académica,
consergeria, etc., pero també ho pot ser un grup de treball o una persona encarregada d’'una
gestio especifica qualsevol.

Les funcions o carrecs poden ser unipersonals o col-lectives. Les funcions o carrecs
unipersonals, com el seu nom indica, sobn desenvolupades per una unica persona. Les
funcions col-lectives sén aquelles assumides per un conjunt de persones.

En els casos en qué calgui identificar responsabilitats individuals en el marc d’'una funcié
col-lectiva, aquestes recauran de manera natural en el seu maxim responsable.

El SGQ incloura la definici6 dels rols necessaris per a una correcta assignacié de
responsabilitats. Aquests rols s’assignaran de manera coherent a la naturalesa de les funcions
en I’ambit del SGQ.

Es important que les persones que assumeixin un rol dins del SGQ estiguin ben informades
de quines sén les seves responsabilitats i de quines sén les tasques que aquestes tenen
associades.

3.2.Rols principals del SGQ

Les responsabilitats maximes sobre el SGQ corresponen als qui exerceixin els rols de
Propietari/a i Responsable del SGQ, tal com es descriuen en els apartats segiients. La resta
de responsabilitats emanen d’aquestes i en depenen. Aquests dos rols, que poden recaure en
la mateixa persona, son indispensables per qualsevol SGQ.

En el cas dels centres docents, el rol de propietari/a del SGQ recau en el dega, degana,
director o directora, aixi com el de responsable del SGQ recau en el o la Responsable de
Qualitat del centre (RespQ)>2.

L’assignaci6 d’aquests rols principals, aixi com d’altres que en depenen per delegacid, estara
adequadament informada a les eines de gestié que es defineixen en l'apartat 9 d’aquest
document.

Propietari del SGQ
El rol de Propietari/a del SGQ comportara la responsabilitat maxima sobre I’existéncia i
efectivitat del SGQ i recaura preferentment en la persona que ocupi la direcci6é de la unitat
organitzativa de I’ambit del SGQ.
Aquest rol porta associades les segiients responsabilitats:

- Assegurar que existeix un SGQ que respon a les necessitats de I’ambit de gesti6 i que

aquest estigui operatiu i sigui funcional;
- Assumir l'autoritat maxima sobre el SGQ;

2 L’acord de consell de govern de la UdG ntimero 9/2021 “Modificacié del reglament d’organitzaci6 i
funcionament de les estructures responsables de la qualitat dels estudis dels centres docents de la Universitat
de Girona” defineix la persona responsable dels processos de qualitat del centre (RespQ).
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- Vetllar perque el SGQ inclogui tots els processos necessaris per a la correcta gestié de
Iambit del SGQ;

- Validar les millores proposades sobre el SGQ;

- Actuar com a propietari per defecte de tots el processos del SGQ, si no es delega
aquesta responsabilitat.

Responsable del SGQ

El o la Responsable del SGQ sera nomenat pel Propietari/a del SGQ i assumira la
responsabilitat del manteniment i execuci6 efectiva del SGQ.

L’existéncia d’'una persona Responsable del SGQ és inexcusable per considerar que un SGQ
esta operatiu. En cas d’abséncia o vacant, se’n determinara una persona substituta i, de no
ser aixi, les responsabilitats d’aquest recauran en el Propietari/a del SGQ.

El o la Responsable del SGQ, a efectes practics, té el reconeixement implicit de I'autoritat
necessaria per complir amb les tasques i responsabilitats que té assignades.

Aquest rol porta associades les segiients responsabilitats

- Informar el Propietari/a del SGQ de les circumstancies que puguin afectar o
comprometre la normal operaci6 del SGQ;

- Assegurar que existeixen els recursos, mecanismes i eines per la gesti6é i manteniment
de la documentaci6 del SGQ;

- Assegurar que es troba actualitzada la informaci6 de les persones que desenvolupen
les diferents funcions en cada moment;

- Mantenir actualitzada la informaci6 de funcions dels diferents rols del SGQ;

- Vetllar perque la gestié de I'ambit del SGQ es produeixi d’acord amb el que defineix
el SGQ i, en cas contrari, avaluar-ne 'impacte i prendre les mesures correctores
necessaries;

- Gestionar la millora continua, assegurant que es consideren totes les oportunitats de
millora;

- Actuar com a responsable per defecte de tots el processos del SGQ, si no es delega
aquesta responsabilitat.

- Elaborar I'informe de revisi6 del SGQ (apartat 8 d’aquest document).

Suports del SGQ
Cada SGQ es podra dotar de les figures de Suport del SGQ. Aquesta funci6 sera tecnica i
actuara seguint les directrius de la persona propietaria i la responsable del SGQ i, per tant,

tindra accés ampli a la gestio de la informaci6 del SGQ.

En els centres integrats aquesta funci6 sera assumida, normalment, pels técnics o técniques
de qualitat de 'area sempre que en tingui d’assignats.

El suport global al Sistema de Gesti6 de la Qualitat de la UdG 'assumira la Unitat Técnica de
Qualitat de la Universitat.
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Propietaria SGQ UdG

Comissid de Qualitat UDG]

Responsable SGQ UdG

Suport: Unitat Tecnica de Qualitat]

e

Propietaria SGQ
Centre 1

Propietaria SGQ Propietaria SGQ

Centre 2 Ambit 1

Comissid de Qualitat
Centre 2

Comissio de
Qualitat Centre 1

Responsable SGQ Responsable SGQ Respgnsaple SGQ
Centre 1 Centre 2 Ambit 1
Suport técnic de Suport técnic de Suport tecnic de
qualitat Centre 1 qualitat Centre 2 qualitat Ambit 1

Figura 2: Organigrama de responsabilitats del SGQ de la Universitat

3.3. Comissions de qualitat

Les comissions de qualitat, que existeixen obligatoriament per a la Universitat i per a cada
centre, i d’acord amb el que s’estableix reglamentariament, estaran formades per
representants dels diferents estaments implicats en cada ambit i encapcalades pel
propietari/a del SGQ.

Per aixo, les comissions de qualitat tenen un paper fonamental en la definicid, funcionament
i control del SGQ d’acord amb el marc normatiu de la Universitat 3.

3 En el moment de confeccionar aquest document existeix una Comissi6é de qualitat de la UdG creada
per l'acord de consell de govern de la UdG en la sessi6 4/2010 i modificada en la sessi6 3/2018 amb
laprovaci6 de la Modificacié del reglament de composicid, funcionament i competéncies de la Comissi6 de
Qualitat de la UdG. També existeixen les Comissions de Qualitat de Centre aprovades pel consell de
govern de la UdG namero 4/2015 en el Reglament dorganitzacié i funcionament de lestructura
responsable del sistema de gestio intern de la qualitat dels estudis de la Universitat de Girona i modificat
per la Comissié de Qualitat de la UdG en la sessié 7/21 i modificat pel CdG en la sessi6 9/2021.
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En representar funcions col-lectives no podran assumir responsabilitats especifiques, pero si
debatre i prendre les decisions que li siguin assignades d’acord amb el que es defineixi en els
diferents processos del SGQ.

En aquells SGQ que no disposin de comissié de qualitat les funcions corresponents les
assumira la Comissié de Qualitat de la Universitat.

3.4. Gestio i publicaci6 de funcions i carrecs

El sistema d’informacioé de suport al SGQ mantindra i publicara informaci6 actualitzada de
la llista de funcions o carrecs vigents i de quina persona els ocupa en cada moment. Aquesta
informaci6 estara disponible per tots els qui ocupin una funcié/carrec, sense perjudici que es
pugui fer publica.

També estara disponible quina funcié o carrec assumeix en cada moment el rol de
Propietari/a del SGQ i el del Responsable del SGQ.

A efectes de tragabilitat, el sistema també haura de mantenir un historic de carrecs i funcions
i de les persones a qui se’ls ha assignat en cada moment.

4. Politiques i plans institucionals

L’existencia dels SGQ a la Universitat de Girona és reflex d'una forma de gesti6 que ha de
facilitar la implementacio de les politiques generals de la instituci6, aixi com les especifiques
dels seus diferents ambits organitzatius i/o funcionals.

Per tal de formalitzar i comunicar adequadament aquestes politiques, s’estableix la necessitat
que existeixi, com a minim, una politica de qualitat documentada.

4.1. Politica de qualitat de la UdG

La Politica de Qualitat de la Universitat de Girona és el document que recull
formalment les linies generals a seguir en aquest ambit per al conjunt de la instituci6.

Correspon al rector/a o vicerectorat delegat en materia de qualitat la definici6 i impuls de la
politica de qualitat de la UdG, la qual haura de ser aprovada pels organs de govern que
determinin els Estatuts de la Universitat.

La politica de qualitat de la UdG vigent sera publica i formara part essencial de tots els SGQ
de la Universitat. La seva eventual modificaci6 sera comunicada a tota la comunitat i a tots
aquells organs i/o persones directament afectats per aquestes modificacions.

4.2.Politica de qualitat propia de cada SGQ

Cada SGQ tindra una politica de qualitat. Aquesta sera coherent amb la politica de qualitat
de la UdG. La politica de qualitat dels centres adscrits hauran no només haura d’estar
alineada amb la de 1a UdG sin6 que, a més, haura de comptar amb el vistiplau de la persona
designada per la UdG que tingui la responsabilitat del centres adscrits.
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Per garantir-ne la coheréncia, aquesta politica de qualitat propia de I’ambit haura de fer
referéncia explicita a la politica de qualitat de la UdG.

La politica de qualitat propia de 'ambit que s’hagi pogut definir també sera publica i la seva
eventual modificaci6 és responsabilitat de 'organ que es determini en cada SGQ i haura de
ser ratificada per la comissio de qualitat de la UdG.

La politica de qualitat vigent sera publica i comunicada a tots aquells organs i/o persones
afectades, que seran igualment informades de qualsevol modificacio.

4.3. Altres politiques institucionals

El SGQ podra integrar i gestionar altres politiques en diferents ambits aprovades pels organs
de govern corresponents al seu ambit. Aquestes politiques seran publiques i se’'n designara
un responsable.

4.4.Plans institucionals o d’ambit

El primer grau de concreci6 de les politiques i de l'estratégia institucional i dels ambits
prendra la forma de plans institucionals o d’ambit que hauran de ser aprovats pels organs de
govern de la Universitat o de cada ambit.

Els plans institucionals seran gestionats en 'ambit d'un SGQ, pero podran ser compartits
amb altres SGQ que els integraran com a seus.

Els plans institucionals tindran una vigencia establerta i es concretaran, cada un, en un
conjunt d’objectius amb les accions per a la seva implementacié. A més, cada pla tindra un
responsable i, eventualment, uns gestors en qui el primer podra delegar-ne la gestio, si escau.

La planificacio, gestio i seguiment dels objectius i accions dels plans institucionals o de centre
o ambit s’integrara en el pla de millora del SGQ i s’ajustara al que es descriu a 'apartat de
gesti6 de la millora d’aquest document i al procés de gestié de millora continua
(Po101).

La millora de la qualitat en ’ambit del SGQ i de la universitat en el seu conjunt, requerira
Pexisténcia, aprovacio i seguiment de, com a minim, un pla de qualitat o equivalent (pla
estrategic, pla director, programa de govern...).

5. Processos del SGQ

Sén part essencial del SGQ el conjunt dels seus processos, que han d’estar clarament
identificats i documentats d’acord amb les indicacions d’aquest document.

Es defineix un procés com un conjunt d’activitats relacionades i coherents que tenen uns
objectius comuns. Els processos tenen un conjunt d’entrades i sortides, algunes de les quals
s’utilitzen per connectar els processos entre si. Cada procés té un o més procediments, que
estableixen la manera d'executar el procés o una part d'aquest, descrivint les activitats que
cal dur a terme, I'ordre en que s'han de realitzar, els responsables i les condicions d'execucid.
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5.1. Processos que formen el SGQ

Els processos que formen part del SGQ depenen dels objectius i 'ambit de cada SGQ (veieu
lapartat 5.3 per la descripcié del model estandard de processos dels centres docents). La
pertinéncia i coheréncia del conjunt de processos del SGQ és responsabilitat del/la
Propietari/a del SGQ.

Per bé que tots els processos del SGQ tenen, a priori, la mateixa rellevancia, dins cada SGQ
es pot establir la segiient classificacio:

a) Propis
b) Llegats
Centre Centre Centre
udG integrat A integrat B Adscrit
- N7 N D )
Llegats F<
Llegats S
D
Propis Llegats > o
(%)
\ / [ Llegats adaptats ] g}
f ) /@ > | &
Llegats adaptats | / 3
\_ SN /L J Propis
4 . ) 4 ) A (model
Propis Propis estandard)
(model (model
estandard) estandard)
<« { J < )
4 A Propis
Propis | (extensid)
(extensio)
~

Figura 3: Tipus de processos segons el SGQ

La figura 3 mostra exemples dels diferents tipus de processos en diferents tipologies de centre
docent.

Processos propis

Es consideraran processos propis aquells que siguin originals de cada SGQ. Aquests
podran llegar a d’altres SGQ d’acord amb el mecanisme d’heréncia o llegat que es defineix tot
seguit. Al SGQ UdG tots els processos seran propis.

Processos llegats

Els processos podran ser llegats des d'un SGQ a d’altres SGQ, passant a formar part integral
del SGQ que els rep.

Els processos que originalment siguin llegats, sempre que la universitat ho admeti, podran
ser adaptats a les necessitats de cada SGQ. En aquests casos el procés sera ampliat o
redefinit dins dels marges definits institucionalment i es categoritzaran com a llegat
adaptat.
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Si es produeix un canvi en un procés que té processos llegats adaptats o procediment clau
adaptats, caldra actualitzar els llegats adaptats per recollir-hi els canvis, d’acord amb el que
defineix el procés de creacié i modificaci6 de processos del SGQ (P0104).

5.2. Mapa de processos

S’anomenara mapa de processos del SGQ al conjunt de tots els processos que formen part del
SGQ. Aquest es publicara a la web de 'ambit del SGQ.

Aquest mapa podra presentar-se, complementariament, en format grafic o d’infografia,
malgrat que aquest document tindra caire il-lustratiu. La figura 4 mostra el mapa de
processos del model estandard de processos pels centres docents.

Els sistemes de gestio dels centres docents hauran de seguir el model estandard com es
descriu a l'apartat 5.3. Els sistemes de gesti6 que no corresponguin a centres docents hauran
d’aprovar el seu mapa de processos i sotmetre’l a aprovacié també de la comissi6 de qualitat
de la UdG

5.3. El model estandard de processos pels centres docents

Anomenem model estandard de processos al conjunt minim de processos que hauran de tenir
tots els SGQ dels centres docents que ofereixin ensenyaments de grau o masters oficials.
Aquest model sera establert per la UdG i podra ser modificat per la comissié de qualitat de la
UdG.

Una part dels processos que formen el model estandard seran propis de la UdG i els centres
docents els rebran com a llegats, amb la possibilitat d’adaptar-los. Altres seran propis del
centre, que tindra la obligaci6 de definir-los i aprovar-los d’acord amb el que s’estableix en
aquest manual.
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Figura 4: Mapa de processos del model estandard
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5.4. Rols principals del procés

Per cada procés del SGQ es determina inexcusablement I'existéncia de dos rols, malgrat que
puguin recaure en una mateixa persona, si escau: el de propietari/a i el de responsable
del procés.

L’assignacio dels rols de propietari/a i responsable de cada procés la fara el o la responsable
del SGQ d’acord amb el/la propietari/a del SGQ.

Quan un procés vingui llegat per la Universitat, el propietari original determinara si cal que
es nomeni també un/una propietari/a i una/una responsable del procés en I'ambit del SGQ
receptor.

Propietari del procés

Per a cada procés propi o llegat si aixi ve definit, es determinara el rol de Propietari/a
del procés, a qui correspondran les segiients responsabilitats:

- Garantir que el contingut documentat del procés respon a necessitats reals de ’ambit;

- Revisar el procés periodicament d’acord amb el que indiqui el procés de Revisi6
del SGQ (Po102) que sera diferent pels processos llegats i pels processos propis del
SGQ.

- Avaluar la conveniéncia d’adaptar els procés si és llegat.

- Valorar i aprovar, si escau, les millores i canvis necessaris pel seu correcte
desenvolupament si el procés és propi o adaptat o suggerir-ne les convenients al
responsable originals si el procés és llegat.

Responsable del procés

Per a cada procés propi o llegat si aixi ve definit es determinara el rol de Responsable
del procés, a qui correspondran les segiients responsabilitats:

- Garantir que el procés es desenvolupa d’acord amb l’establert;

- Monitoritzar-lo per tal d’avaluar-ne I'efectivitat, en 'ambit del SGQ;

- Proposar els canvis convenients al propietari/a del procés;

- Mantenir informat el/la Propietari/a del SGQ de qualsevol situaci6 que pugui
comprometre el correcte desenvolupament del procés.

En cas de no estar designat explicitament, vacant o absent, s’entendra que sera el/la
Propietari/a del procés qui n’assumira les tasques i responsabilitats del o de la Responsable.
Aixi mateix, el o la Responsable del procés podra assumir temporalment les funcions i
responsabilitats de Propietari/a quan sigui estrictament necessaria la seva substitucid
temporal.

5.5. Nom i codi del processos

Cada procés que integra un SGQ vindra identificat per un codi i nom de procés tnic. Els codis
i noms, a més, seran coherents entre els diferents SGQ, tenint prevalenca la codificacio
gestionada pel SGQ de la UdG.

El codi del procés no incloura la identificaci6 de a quin SGQ pertany quan es refereixi
genericament al procés. Aquesta nomenclatura generica sera la utilitzada per a referir-se als
processos equivalents o a la documentacié comuna (com en aquest document). Aixi, per
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exemple, Po101 es referira al Procés de millora continua de qualsevol SGQ, mentre que
P0101UdG es referira exclusivament al Procés de millora continua de la Universitat, que
gestiona el pla de millora només en ’ambit de la UdG.

Processos SGQ UdG

P0101UdG (Propi) Millora continua
P0102UdG (Propi) Revisio SGIQ
P0204UdG (Propi) Acreditacié de titulacions

Processos SGQ Centre 1 Processos SGQ Centre 2

P0101Cenl1 (Llegat) Millora continua

P0102Cen1 (Llegat) Revisié SGIQ

P0204Cen1 (Llegat) Acreditacié de
titulacions

P0307Cen1 (Propi) Gestio del
TFG/TFM
P0304Cen1 (Propi) Publicacid

d'horaris —
P0501Cen2 (Propi) Tutoritzacid estudiants

P0101Cen2 (Llegat) millora continua

P0102Cen2 (Llegat) Revisié SGIQ

P0204Cen2 (Llegat) Acreditacié de
titulacions

P0307Cen2 (Llegat i Adaptat) Gestid del
TFG/TFM

Figura 5: Esquema amb exemple de processos propis, llegats i llegats adaptats
(en color taronja, blanc i groc respectivament)

6. Documentacio del SGQ

Es indispensable que el SGQ estigui descrit documentalment, comencant per aquest mateix
manual, que en forma part essencial. Com es descriu en el corresponent apartat, pertoca al
Responsable del SGQ assegurar que existeixen els recursos, mecanismes i eines per a la gestio
1 manteniment de la documentaci6 del SGQ.

La descripci6 del sistema de gesti6 de qualitat es fonamenta en aquest manual i els seus
annexos, i esta integrada, també, per tots aquells documents que es defineixen a partir
d’aquest.

6.1. Estructura dels documents

Els documents del SGQ han de seguir la seglient estructura per nivells:
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- Nivell 1: Politiques institucionals o d’ambit;

- Nivell 2: Plans institucionals o d’ambit;

- Nivell 3: Manual del sistema de qualitat amb els seus annexos (opcionals);
- Nivell 4: Processos;

- Nivell 5: Procediments i politiques o plans especifics dels processos;

- Nivell 6: Registres, informes i altres evidéncies que suportin el SGQ.

Un exemple de I'estructuracié dels nivells 4 a 6 seria el procés Po701 Accés del personal
docent i investigador. Aquest podria tenir a nivell 5 una politica de rejoveniment de la
plantilla, plantejada pel vicerectorat de personal, amb un pla d’incentivaci6 de jubilacions i
un procediment especific de prioritzacié de departaments. A nivell 6 tindriem els registres,
informes i altres evidéncies que permetrien donar resposta a aquests nivells i als superiors.

6.2.Identificacid, vigencia, i conservacié dels documents

Tots els documents que formin el SGQ tindran un nom dnic. Quan s’escaigui i formin part
d’una familia de documents, com per exemple els de nivells 4 (descripcié dels processos)
s’establira una codificaci6 coherent.

Només existira una versio vigent de cada document en cada moment. Per tots els documents,
fins a nivell 5 inclos, caldra conservar copia de les versions obsoletes que previament hagin
estat vigents.

Les versions que efectivament formin part del SGQ seran numerades de forma consecutiva
(versi6 o1, 02, etc.).

Caldra comunicar la modificaci6 de qualsevol document a les persones directament
afectades.

La data del document també sera la de la seva publicacid, és a dir la del dia que passen a
integrar-se en el SGQ. Pels que requereixin aprovacio oficial, se’n fara constar també qui els
ha aprovat.

6.3. Format dels documents dels processos i procediments

Els documents del SGQ han de mantenir una imatge i estil coherent. Aixo és especialment
rellevant pels documents que descriuen els processos i procediments. Es per aixd que
s’estableix un format estandarditzat per la descripci6 del processos i també dels
procediments del SGQ.

A partir de la versi6é 6 d’aquest manual s’estableix un nou format de procés que el separa i
diferencia dels procediments, facilitant que un procés pugui incloure diversos procediments.
A més, s’han inclos nous apartats per millorar la descripci6 i detall dels processos, com es pot
observar a la Taula 1.

En la mida del possible, es recomana una progressiva reconversio de tots els processos cap
al nou format diferenciat.
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Taula 1 Format documents processos i procediments

Documents diferenciats (nou)

Document integrat (antic)

Descrit a 'apartat 6.4 d’aquest manual

Descrit a 'apartat 6.5 d’aquest manual

Procés

Procés/procediment

Format A4
Encapcalament: Codi, nom del procés i versio
i data d’aprovacio

Apartats:

1- Finalitat

2- Abast

3- Definicions i sigles

4- Rols i responsabilitats

5- Politiques i plans

6- Referéncies i documents marc
7- Procediments

8- Criteris de qualitat

9- Indicadors

10- Evidéncies, registres i sortides
11- Processos relacionats

12- Recursos i eines

13- Analisi de riscos

14- Aprovacions

Procediment

Format A4

Encapcalament: Codi i nom del procediment,
codi i nom de procés, versi6 i data
d’aprovaci6 del procediment.

Apartats

Aplicabilitat

Fases

Diagrama de flux
Activitats i responsabilitats
Indicadors

gpH e

Format A3

Encapcalament: Codi, nom del procés

iversio i data d’aprovacio
Apartats:

A- Abast

B- Objectiu;

C- Rols;

D- Diagrama de flux;

D1- Fases;

E- Activitats i responsabilitats

F- Entrades

G- Sortides

H- Indicadors;

I - Referencies i documents marc;

J- Aprovacions d’aquesta versio del
procés.

Als apartats 6.4 i 6.5 es detalla el contingut de cada apartat d’aquests documents

6.4.Apartats dels documents dels processos i procediments (nou)

En el format de procés i procediments diferenciats, s’utilitzara un sol document A4 per
descriure primer el procés i a continuaci6 els diferents procediments. A continuaci6 es detalla
el contingut de cada apartat, aixi com el seu proposit dins el document. El document
contindra sempre tots els apartats. En cas que un apartat no calgui, aixi s’indicara
oportunament en el mateix apartat.
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Documents de procés

Codi i nom del procés

Cada procés tindra un codi tinic i un nom curt i descriptiu, que haura de coincidir amb el
definit en el del model estandard de processos en cas que hi sigui.1- Finalitat

Es tracta de descriure la ra6 de ser del procés, els motius pels quals s’ha definit i la seva
contribucié al compliment dels objectius del SGQ. Aquesta descripci6 ha de ser breu,
preferiblement en forma de paragraf introductori.

2- Abast

Especifica quins ambits, unitats organitzatives, serveis o activitats cobreix el procés, i, si és
el cas, les exclusions o limitacions. Aquest apartat permet delimitar clarament fins on arriba
l'accié del procés i evita solapaments o buits en la gesti6. Ha d’indicar si el procés és
d’aplicaci6 transversal, especific d’un ambit, d’un servei, etc.

3- Definicions i sigles

Inclou la definici6 dels termes i les sigles utilitzades al llarg del document. Aquest apartat
assegura una interpretacié comuna i correcta del contingut, especialment per a persones
externes o de nova incorporacio.

4- Rols i responsabilitats

Detalla tots els rols que intervenen en el procés, tant si son rols generals del SGQ com si son
especifics d’aquest procés. Per cada rol, s’ha d’indicar les responsabilitats concretes dins el
procés. Es recomana incloure un quadre o taula on es relacionin els rols, la seva descripci6,
la forma de designacio i les seves funcions especifiques. També s’hi pot incloure la manera
com es comuniquen i actualitzen aquests rols.

5- Politiques i plans

Identifica aquelles politiques, plans o altres instruments que serveixen com a orientacié per
al correcte funcionament i gestio del procés.

6- Referencies i documents marc

Relaciona la normativa, els manuals, les guies, els estandards, aixi com altres documents que
estableixen el marc regulador del procés. Per a cada referencia es pot indicar el titol complet
il’enllag, si escau.

7- Procediments

Enumera tots els procediments associats a aquest procés. Per a cada procediment, s’ha
d’indicar el seu codi i titol.

A més s’identificara clarament quins d’aquests procediments tenen la consideracié de
procediment clau (és a dir que desenvolupa una part essencial d'un procés i que resulta
imprescindible per assolir la finalitat d’aquest procés), a efectes del que preveu als apartats
6.61 6.7 d’aquest document
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8- Criteris de qualitat

Defineix els requisits, estandards, criteris i bones practiques que s’han de complir en el
desenvolupament del procés per garantir la qualitat esperada. Aquests criteris es vincularan
amb els indicadors de referéncia que s’usaran per a mesurar ’assoliment del criteri de
qualitat.

9- Indicadors

Recull els indicadors clau (KPIs, per les sigles en anglés) per a la monitoritzaci6 i seguiment
del procés. Aquests indicadors inclouran, com a minim, aquells que permetin avaluar el grau
d’acompliment dels criteris de qualitat.

10- Evidéncies, registres i sortides

Relaciona tots els registres, formularis, documents o altres evidéncies documentals que es
generen, utilitzen o conserven en el desenvolupament del procés. Per a cada registre cal
indicar la ubicacié de l'arxiu i/o accés, el grau de disponibilitat (ptablic o restringit) i el
procediment en el que es genera.

11- Processos relacionats

Relaciona d’altres processos del SGQ amb entrades i sortides del propi procés. La informaci6
es presentara en dues taules: la primera mostrara quins processos usen com a entrades les
sortides de I’actual procés i la segona de quins processos provenen les entrades que s’usen en
l’actual procés..

12- Recursos i eines

Detalla els recursos necessaris per a la realitzaci6 del procés, com ara recursos materials,
eines informatiques o aplicacions, i altres suports logistics imprescindibles. També pot
incloure sistemes d’informacid, plataformes digitals o qualsevol infraestructura critica pel
desenvolupament del procés.

13- Analisi de riscos

Identifica els principals riscos associats al procés i en quantifica el nivell d'impacte (que pot
prendre els valors Molt baix, Baix, Mitja, Alt i Molt Alt) i 'estimaci6é de la probabilitat (que
pot ser Molt baixa (del o al 10%), Baixa (del 10 al 25%), Mitja (del 25 al 40%), Alta (del 40 al
60%) i Molt Alta (major del 60%)). Per a cada risc també es descriu les mesures per fer-hi
front i el responsable.

14- Aprovacions
Inclou el registre formal de 'aprovacié del document: data d’aprovacio, responsables o i

organs que li han donat el vistiplau, i si escau, la data de la segiient revisioé prevista. Aquest
apartat garanteix la tracabilitat i el control de la vigencia del document.
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Documents de procediment

Tots els documents de procediment segueixen una estructura adaptada a la seva finalitat
operativa, i han d’incloure, com a minim:

Codi i nom del procediment

Cada procediment tindra un codi tnic i un nom curt i descriptiu.
Codi i nom del procés

Codi i nom del procés al que pertany el procediment.

1- Aplicabilitat

Indica clarament a quines activitats, processos, ambits o perfils s’aplica el procediment.
Permet delimitar quan i per a qui és d’obligat seguiment.

2- Fases

Defineix les diferents etapes en qué s’organitza el desenvolupament del procediment,
agrupant activitats relacionades amb un objectiu comi per facilitar-ne la gesti6, comprensid
i seguiment.

3- Diagrama de flux

Representacio6 grafica que mostra les activitats principals, els punts de decisi6 i la seqiliéncia
d’actuacions dins del procediment. Facilita la comprensié global i visual del procés.

Els diagrames de flux utilitzaran un format basat en I'estandard ISO/IEC 19510 - Object
Management Group Business Process Model and Notation, encara que es poden aplicar
convencions internes de la UdG per facilitar-ne o simplificar-ne I’aplicacié.

4- Activitats i responsabilitats

Relaci6 detallada, normalment en format taula, de les activitats previstes i els rols
responsables de cadascuna, utilitzant preferentment el model RASCI (Responsable,
Accountable, Suport, Consultat, Informat). Aquest apartat clarifica qui fa qué en cada
moment del procediment.

R — Responsable Correspon a qui ha d’executar la tasca. Es recomanable que
sigui un tnic rol per activitat.
A —“Accountable” Ha d’assegurar que l'activitat es du a terme i retre’n comptes.

Només pot existir-ne un per activitat. No és necessari que
coincideixi amb el R, tot i ser possible

S — Suport Ajuda o dona suport a R en I'execuci6 de I'activitat
C — Consultat Ha de ser consultat, és a dir, informat i tingut en compte
I — Informat Ha de ser informat de I'execuci6 de l'activitat o dels seus

resultats, malgrat que no cal esperar-ne resposta

Taula 2 Responsabilitats de la matriu RASCI
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5- Indicadors

Recull els indicadors clau (KPIs, per les sigles en angles) per a la monitoritzaci6 i seguiment
del procediment. Els indicadors de procediment mesuraran si aquest s’ha executat
correctament, mentre que els de procés permeten mesurar si s’han aconseguit els objectius
del procés.

6.5. Apartats dels documents dels processos integrats (antic)

El format procés/procediment integrat té un aspecte visual en mida A3 on els diferents
apartats dins del full es poden ajustar en funci6 del volum d’informaci6 de cada un.

S’inicia amb una capcgalera que inclou un codi Gnic de procés, el titol, la data d’inici de
vigencia i la versio.

Seguidament s’inclouran els segiients apartats, no necessariament per aquest ordre en el
model unificat:

A- Abast

Incloura una determinaci6 tan clara com sigui possible de I’abast del procés i, si escau, una
definici6 breu del procés que en complementi o n’aclareixi el nom.

B- Objectius de qualitat

Es detallara, en forma de llista, els principals objectius del procés, descrits de manera breu i
entenedora, i podran incloure els resultats esperats.

C- Rols

S’enumeraran tots els rols especifics del procés, essent opcional incloure-hi els que el mateix
SGQ tingui definits a més alt nivell o aquells que organicament hi hagi a 'organitzacio.

Cada procés utilitzara els rols definits pel SGQ o definira els rols especifics addicionals
necessaris per a la correcta assignacié de responsabilitats. Els rols definits en un procés
hauran de ser coneguts i formaran part del SGQ, i poden ser referenciats en altres processos
del mateix SGQ. Si escau, es definira com s’assigna el rol i com es comunica aquesta
assignacio.

D- Diagrama de flux

Es descriura el procés amb un nivell de detall suficient per a la seva implementacio i correcta
interpretaci6. La descripcid incloura les tasques i la seva seqiliéncia. Les tasques estaran
numerades, sense que el numero impliqui una seqiiéncia temporal.

Els diagrames de flux utilitzaran un format basat en l'estandard ISO/IEC 19510 - Object
Management Group Business Process Model and Notation, encara que es poden aplicar
convencions internes de la UdG per facilitar-ne o simplificar-ne la aplicacio.
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E- Activitats i responsabilitats
Amb format de taula, es llistara totes les activitats del procés, seguint la numeraci6 d’aquestes
en el diagrama de flux i acompanyades de les responsabilitats dels diferents rols a 'activitat

aixi com d’una descripci6 de l'activitat, amb el nivell de detall adient.

Pel que fa a les responsabilitats, s’adopta el model de matriu d’assignaci6 de responsabilitats
RASCI que s’ha mostrat a la Taula 2

F- Entrades

Hi haura una llista numerada de les entrades que requereix el procés.

G- Sortides

De la mateixa manera que en I’apartat anterior, caldra documentar i numerar les sortides o
resultats produits pel procés en forma de documents i qui ha de ser notificat en cada cas. Dels
documents produits, si escau, se’n podra especificar el format, on han de ser emmagatzemats
i qui hi tindra accés.

H- Indicadors

Formen part de la definici6 del procés la llista dels indicadors clau pel control del procés.
Entre els indicadors n’hi haura d’alineats amb els objectius i/o amb I'operaci6 del procés que

permetin avaluar-ne el funcionament.

La llista numerada d’indicadors incloura el tipus de cada indicador (nombre, percentatge,
etc.), i els llindars o les referéncies necessaries per a la seva interpretacio.

Pel correcte monitoratge del procés, a banda dels indicadors, pot ser interessant 'existéncia
de panells de control o I’elaboracié d’informes, que vindran especificats en aquest apartat
com a taula complementaria.

I - Documents i referéncies

En cas que existeixin, s’inclouran els documents i referéncies, especialment aquelles que
siguin normatives

J- Aprovacions d’aquesta versié del procés
S’hi fara constar els organs o funcions i la data en que han aprovat la versid del procés.
Altres

Quan sigui convenient, la descripcié del procés es podra basar en politiques, plans o
procediments especifics que es recolliran o referenciaran en el document del procés.

Addicionalment, molts processos requereixen la utilitzacid6 d’eines (generalment
informatiques), en aquest cas, el procés podra especificar quines son i com accedir-hi.
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6.6. Aprovacio de les modificacions dels documents de procés i procediments

La modificaci6 dels documents de procés es regira pel definit al procés de creacio i
modificacio de processos del SGQ (P0104) que requerira sempre 'aprovaci6 inicial del
seu propietari i del propietari del sistema de gesti6. Addicionalment, si es canvia un dels
seglients apartats o subapartats caldra tornar a aprovar del document pels mateixos organs
o equivalents als que fessin I'aprovaci6 original:

A- Pels documents de procés (nou diferenciat)

- Nom del procés

1- Finalitat

2- Abast

5- Politiques i plans del procés

7- Procediments (només pel que fa als procediments qualificats de ‘clau’)

B- Pels documents de procediments clau (nou diferenciat)

- Nom del procediment

- Procés al que pertany

1- Aplicabilitat

3- Digrama de flux

4- Activitats i responsabilitats

C- Pels documents integrats (antic)

1- Nom del procés;

2- Abast;
3- Objectius;
4- Rols;

5- Diagrama de flux;
6- Activitats i responsabilitats, excepte canvis en els informats, suports o consultats o
millores en I'especificaci6 de les accions que no les modifiquin substancialment.

La resta de canvis, no inclosos en les llistes anteriors, aixi com les correccions d’errades
manifestes que no afectin el desenvolupament ni el sentit del procés o procediment, es
podran realitzar només amb I’aprovacio del propietari, sense perjudici que amb posterioritat
s’informi als organs corresponents dels canvis introduits.

En qualsevol cas, qualsevol canvi en els documents (excepte correccions ortografiques o
errates manifestes) portara associada la consideraci6 de versi6 nova i actualitzara la seva
numeracié d’acord amb el que s’especifica en I'apartat 6.2.

6.7. Gesti6 i publicaci6 dels processos

Totes les persones qui tinguin un carrec i un rol assignats en el SGQ hauran de tenir accés a
la segiient informacio:

e El mapa de processos per coneixer quins soén els processos que integren el SGQ
(apartat 5.3 d’aquest document),
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e La darrera versié documentada de cada procés amb indicaci6 clara del ntimero de
versid i data de publicacio, la funci6 o carrec i el nom de la persona que assumeix els
rols de propietari/a i responsable per cada un.

A més, es conservara copia, de les versions dels processos que anteriorment hagin estat
vigents, aixi com la informaci6é de qui i quan han exercit els rols de propietari i responsable
anteriorment.

En cas que el mapa de processos i els documents dels processos siguin publics, normalment
mitjancant la seva publicacié a la web, s’establiran mecanismes per garantir que la versid
publicada sigui sempre la vigent, no podent estar ptublicament disponible cap d’altra.

Per altra banda, propietari i responsable del processos i totes les persones que els hagin de
seguir, hauran de poder consultar els processos i procediments que els afectin. Els
procediments clau seguiran el mateix criteri de publicitat que el procés al que pertanyen

7. Gestio de la Millora

La gesti6 de la millora és part essencial del SGQ i es fonamenta en el procés de gestio de
la millora continua (Po101).

7.1. El pla de millora

Per assegurar que la millora es produeix de forma continua i es gestiona efectivament és
determina la necessitat de que cada SGQ tingui un pla de millora que es gestionara d’acord
amb el procés de gestio de la millora continua (Po101).

El pla de millora s’estructura al voltant de la definicié i seguiment d’'uns objectius de
millora i d'unes accions de millora que han de facilitar-ne ’assoliment.

La gesti6 diferenciada d’objectius i accions permet dotar al pla de millora de coheréncia,
criteri i persistencia en la determinacio i seguiment dels objectius i alhora agilitat i detall en
la gesti6 i execuci6 de les accions.

Per facilitar la integracio i cooperaci6 dels diferents SGQ de la UdG, alguns plans de millora
podran compartir objectius i accions amb altres SGQ aixi com vincular objectius i accions de
SGQs diferents, malgrat que cada un sera gestionat en el seu SGQ original.

Aixi, el pla de millora d’'un SGQ estara integrat tant per objectius i accions del propi ambit de
responsabilitat com per aquells que, essent gestionats des d’un altre SGQ, lafectin
directament.

7.2. Estructura del pla de millora
El pla de millora és l'instrument que permet coneéixer quins son i quin és l'estat

d’assoliment dels objectius de millora i del conjunt d’accions relacionades de les quals en
depén l'assoliment.
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Tant els objectius i accions de millora propis del SGQ com aquells gestionats en altres SGQ
que hi estan implicats formaran part del pla de millora, encara que cada un es gestionara des
del seu propi ambit.

Aixi, el pla de millora vigent contindra els objectius de millora en curs i totes les accions
(en curs o tancades) que depenen d’aquests objectius.

En funci6 de la classificaci6é dels objectius i accions, sera possible extreure diferents vistes
del pla de millora amb diferents criteris de selecci6 en funci6 de I'audiencia o del motiu de
Pextraccid.

El pla de millora, o una vista d’aquest per un periode especific (any, curs, etc.), es
considerara format per tots els objectius que hagin estat vigents en algun moment durant el
periode especificat i, naturalment, totes les accions que depenguin d’aquests.

7.3. El registre d’observacions

Tots aquells processos que generin requeriments, no conformitats o oportunitats de millora
les incorporaran a un registre d’observacions. Les observacions podra tenir caracter
d’obligatories o no.

Dins el procés de millora continua es determinaran els mecanismes de gesti6 d’aquestes
observacions, establint, si escau, objectius i accions de millora per donar-ne resposta o bé
argumentant-ne els motius pe la seva desestimacio6 o ajornament.

8. Revisio i millora del SGQ

Per garantir la qualitat i efectivitat del SGQ, cal que aquest sigui revisat i es considerin les
oportunitats de millora sobre aquest, incorporant-les i gestionant-les dins del seu pla de
millora.

Aquestes millores poden ser fruit de

1. La propia activitat del SGQ i de la supervisi6 continua dels processos (que
s'implementara d’acord amb el descrit a I’apartat 8.1)
2. Una revisio sistematica i periodica del SGQ (apartat 8.2)

8.1. Seguiment i millora continua dels processos

El/la propietari/a de cada procés, per delegacio del/la propietari/a del SGQ, té entre les seves
funcions la de valorar i aprovar, si escau, les millores i canvis necessaris en el procés pel seu
correcte desenvolupament. També el/la responsable del procés té les de monitoritzar-lo per
tal d’avaluar-ne l'efectivitat i proposar canvis convenients al propietari/a del procés

Per aix0, en qualsevol moment, es podran proposar i impulsar les mesures convenients per
millorar SGQ i els seus processos, registrant al pla de millora tots els objectius i/o accions
que puguin facilitar-ho que es gestionaran d’acord amb el procés de millora continua
(Po101).

Si a conseqiiéncia de les accions que se’n derivessin, calgués modificar els documents del
SGQ, s’hauran de seguir les indicacions respecte de les modificacions de la documentaci6 que
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figuren en aquest manual i al procés de creacié o modificacié de processos del SGQ
(P0104) i, consegiientment, comunicar els canvis a les parts interessades.

8.2.Revisio del SGQ
El SGQ sera revisat periodicament d’acord amb el procés de revisi6 del SGQ (Po102)

Fruit d’aquest procés s’emetra un informe de revisi6é del SGQ, amb un format estandarditzat,
que recollira:

e Una valoraci6 de I'efectivitat del SGQ i de la seva completesa;

e Una valoracio i, si escau, validacio de la vigencia de les politiques de I’ambit;

e Una valoracié i seguiment del estat d’implementacié dels plans institucionals i
especificament del pla de qualitat;

e Una valoraci6 de I'efectivitat dels processos del SGQ en funci6 de les seva propietat
(processos propis i processos llegats), els seus indicadors o d’altres evidéncies, les
accions de millora sobre els processos del SGQ durant el periode i aquelles noves que
es puguin despendre d’aquesta revisio.

e Larevisi6 d’altres elements del SGQ com per exemple el pla de millora o els quadres
d’indicadors.

La periodicitat d’aquesta revisio sera anual.

9. Eines del SGQ

Per tal que el SGQ operi correctament és necessari que es sustenti en eines de gesti6 de la
informacid i, per tant, aquestes es converteixen en components essencials d’aquest. Sén
funcions tipiques de les eines:

e L’assignaci6 i seguiment dels rols que determinen responsabilitats, d’acord amb el
definit a I'apartat d’aquest manual;

¢ Emmagatzemar informaci6 del SGQ;

e FElseguiment dels processos;

e L’analisi de dades i elaboraci6 d’informacio;

e La publicacié d’informacio;

e L’execuci6 de tasques concretes d’alguns processos.

Es una necessitat del SGQ la continua millora de les seves eines.

9.1. Operacio6 del SGQ

La UdG es dota d’una eina on integrar 'operacié dels seus SGQ. Aquesta eina, que ha de
facilitar-ne la gestio, la gesti6 documental i garantir-ne la tragabilitat es podra accedir per
tots els membres amb un rol dins el SGQ a la URL https://universitatdegirona.service-
now.com

9.2.DataUdG

La UdG disposa d’una eina per a la visualitzacié de dades del Datawarehouse institucional.
S'utilitza tant per mostrar indicadors publics, lligats a planes de la web, com per Panells de
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control de centre, com per analisi d’indicadors de seguiment i acreditacié com, també, per a
la distribucié6 dels resultats d’enquestes.

9.3.La web

Integrat dins la web de la UdG, es definira un apartat on es mantindra publicada la
informaci6 del SGQ que es decideixi que ha de ser publica.

Seran publiques, com a minim: les politiques i plans ens els que es basa el SGQ, el mapa de
processos i el pla de millora vigent.
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