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INTRODUCCION

Fomentar la implantacion de sistemas de calidad en las universidades espafiolas se ha convertido
en un objetivo prioritario, poniendo especial énfasis en la transparencia y la informacién al ciudadano y
abriendo una via hacia la acreditacion de las titulaciones.

Para ello, es necesaria la evaluacién de la gestién y los servicios de las universidades. El objetivo
de la evaluacién es definir la trayectoria del servicio evaluado y las caracteristicas méas relevantes de su
situacion actual.

- Analizar el compromiso de los dirigentes del servicio en la elaboracién de una estrategia

encaminada a definir la orientacion y la cultura del servicio.

- Describir y valorar la participacién de los responsables en los procesos de evaluacion,

implantacién y seguimiento de mejoras de calidad.

- Analizar la relacion con los usuarios y su satisfaccion.

- Realizar una valoracion critica: puntos fuertes, puntos débiles y propuestas de mejora.
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RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

1. CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Los compromisos asumidos actualmente en la Carta de Servicios de la Administracion del

Edificio de Ingenierias aparecen relacionados en el anexo | del presente informe.

El grado de cumplimiento de dichos compromisos se evidencia a través del valor obtenido
en los indicadores establecidos a tales efectos. Los valores alcanzados en cada uno de dichos

indicadores en el afio 2015 se detallan en el anexo Il de este documento.

A continuacién, se comenta brevemente cada uno de ellos.

1.1 Numero de Visitas a la pagina web de la Administracion del edificio.

No hay datos sobre este indicador por no existir contador automatico de visitas.

1.2 Porcentaje de impresos normalizados disponibles en la pagina web.

El compromiso asociado a este indicador es fomentar el uso de las nuevas tecnologias para
acercar la Administraciéon al usuario (impresos normalizados en la web, utilizaciéon del correo

electroénico)

Se ha alcanzado la publicacién en la web del 75% de los impresos normalizados que se

utilizan en la Unidad.

El correo electronico se utiliza habitualmente para multitud de tramites de los usuarios,

tanto para realizar/contestar consultas como para el tramite de solicitudes y notificaciones.

1.3 Porcentaje de certificaciones académicas personales entregadas en el mismo momento de la

justificacion del pago de las tasas

El compromiso asociado a este indicador es agilizar y simplificar los tramites
administrativos mediante la racionalizacién de todos los procedimientos, la entrega de

certificaciones académicas personales en el mismo momento en que se justifique el pago de las
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tasas y la entrega de autorizaciones de acceso y uso de laboratorios en el plazo de dos dias

habiles contados a partir del dia siguiente al de la solicitud.

Respecto a las certificaciones académicas personales (CAP) solicitadas y entregadas de
manera presencial, el porcentaje de cumplimiento alcanzado fue del 75%. Ha de tenerse en
cuenta que mas de la mitad de los solicitantes de CAP exigen firmas originales en el documento,

lo cual enlentece su emision.

1.4 Porcentaje de autorizaciones de acceso y uso de laboratorios entregadas dentro del plazo de
dos dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la solicitud.

El compromiso asociado a este indicador es el mismo del apartado anterior y también el de
garantizar la disponibilidad de las instalaciones y velar por la calidad de los servicios que se
prestan mediante concesién administrativa.

En el Edificio de Ingenierias no se gestionan este tipo de autorizaciones para acceso y uso

de laboratorios, por lo que no procede valorar el cumplimiento de este compromiso.

1.5 Nimero de reuniones de grupos de calidad para impulsar la mejora de la gestiéon en la
Unidad.

El compromiso asociado a este indicador es favorecer las iniciativas de mejora de la
calidad de los servicios (presentacion de quejas y reclamaciones, sondeos periddicos de
satisfaccion de usuarios, grupos de calidad, actualizacién de la carta de servicios y elaboracion

del informe anual).

En el afio 2015 el PAS de la AEI particip6 en un total de 30 reuniones, que se desglosan de

la siguiente manera:

- Dos reuniones con la Vicerrectora de Comunicacién, Calidad y Coordinacion Institucional, para
tratar temas relacionados con la migracion a plataforma DRUPAL de la web de las
administraciones de edificios, las encuestas de satisfaccion de los usuarios, los informes de
seguimiento de las cartas de servicios y el proceso de acreditacion de los titulos.

- Dos reuniones con la Oficina Técnica de la e-Administracion para tratar asuntos relativos a la
solicitud de titulos oficiales o propios a través de la Sede Electronica ULPGC y la gestién de las
comunicaciones electronicas internas a través de la plataforma Tramit@.
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- Ocho reuniones de la Junta de la Escuela de Ingenierias Industriales y Civiles (EIIC).

- Dos reuniones de la Comisién de Garantia de Calidad de la EIIC.

- Cuatro reuniones de la Comision de Programas de Intercambio y Reconocimiento Académico
de la EIIC.

- Diez reuniones de coordinacién del personal de secretaria de la AEI.

- Dos reuniones de coordinacién del personal de conserjeria de la AEl.

1.6 Informes sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios determinado a partir de sondeos.
El compromiso asociado a este indicador es el mismo que el del apartado anterior.

A lo largo del afio 2015 se realizaron encuestas a los usuarios de la Administracion del
Edificio de Ingenierias con la finalidad de conocer su nivel de satisfaccion respecto a los servicios
prestados por dicha Unidad. Con fecha 20-01-16 el Gabinete de Evaluacién Institucional de la

ULPGC emiti6 el correspondiente informe de valoracion de dichas encuestas.

Segun dicho informe, el valor medio global obtenido en el afio 2015 es de 3,03 puntos en

una escala Likert de 1 a 5, lo que equivale a un nivel intermedio de satisfaccion.

Con caracter general las valoraciones son mejores por parte del estamento del profesorado
(con un valor medio de 4,04 puntos) que por parte del colectivo de estudiantes (que se sitian en

un valor medio de 2,74 puntos).

Del estamento del PAS no se obtuvieron encuestas suficientes como para poder deducir el

nivel de satisfaccion de dicho colectivo.

El aspecto peor valorado por los estudiantes (con una puntuacion media de 2,42) es la
agilidad en los tramites.

El profesorado valora especialmente la cualificacion del personal de la AEI (alcanzando una

valoracién media de 4,52 puntos).

Los resultados para cada uno de los items y por estamentos se pueden consultar en el
anexo IV del presente informe.
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1.7 Informe anual de seguimiento acerca del cumplimiento de los compromisos asumidos en la

Carta de Servicios.

El compromiso asociado a este indicador es el mismo que el de los dos apartados
anteriores y su cumplimiento se materializa a través de la emisidon del presente informe de
Seguimiento de la Carta de Servicios de la Administracion del Edificio de Ingenierias, referido al
afio 2015.

2. ATENCION A QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

A lo largo de afio 2015 y mediante el uso del impreso normalizado para la presentacion de
guejas, sugerencias y felicitaciones, se recibieron en la AEl un total de 19 quejas, 1 sugerencia y

ninguna felicitacion.

En lo que respecta a las quejas, del total de 19 recibidas, 6 de ellas correspondieron
realmente a incidencias académicas, por lo que les era de aplicacion lo establecido en el
procedimiento PACO5-Procedimiento de Apoyo para la gestion de incidencias, reclamaciones y

sugerencias del Sistema de Garantia de Calidad de la EIIC.

De las otras 13 quejas, 10 de ellas se refirieron a aspectos del servicio que presta la

Biblioteca del edificio.

De las 3 quejas restantes, 2 de ellas se refirieron a asuntos cuya resolucion no son
competencia directa de la Administracion del Edificio de Ingenierias (la falta de renovacion-
recarga de determinados extintores del modulo F del edificio y la inadmision de una estudiante a
un Programa de Doctorado) y 1 queja estuvo relacionada con la tardanza en la resolucién de una
solicitud y posterior recurso ante la denegacion de un reconocimiento de créditos.

La Unica sugerencia recibida en el afio 2015 se refiri6 a poner papeleras en los bafios y
papeleras para depésito selectivo de residuos en los espacios comunes, actuacion que ya ha sido
realizada.

En el anexo Il del presente informe se resumen los datos relativos a las quejas y

sugerencia a los que se ha hecho referencia en los parrafos anteriores.

El reducido nimero de sugerencias recibidas, unido al hecho de que no se hayan
presentado felicitaciones por escrito (aunque si se reciben con frecuencia de forma verbal),
evidencian la necesidad de fomentar entre los usuarios una cultura de presentacién de

sugerencias y felicitaciones como herramienta para mejorar los servicios publicos.
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3. PROPUESTAS DE MEJORA
Puntos débiles

Dado que en el Informe de Valoracidn del nivel de satisfaccion de los usuarios a partir de las
encuestas realizadas en el afio 2015, el aspecto peor valorado por los estudiantes (con una
puntuaciéon media de 2,42) fue la agilidad en los tramites, se ha de entender que la falta de

agilidad en la resolucion de trdmites es un punto débil de la Unidad.

Puntos fuertes

En consonancia con lo evidenciado en el citado Informe, se puede afirmar que la profesionalidad y
empatia del personal adscrito a la Administracion del Edificio de Ingenierias son dos puntos
fuertes de la Unidad.

Propuestas de mejora

Teniendo en cuenta toda la informacion comentada en el presente informe, asi como los puntos

débiles arriba comentados, se propone la siguiente accidon de mejora en la Unidad:

ACCIONES DE MEJORA QUE SE PROPONEN PARA EL ANO 2016

. Plazo limite
Accion propuesta de ejecucion
Elaborar Manuales de procedimiento y normativa de los principales 31-07-16
procedimientos que se realizan en la AEI.
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ANEXOS

Anexo |. Tabla de compromisos

TABLA DE COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN LA CARTA DE SERVICIOS

1. Facilitar el acceso de los usuarios a la informacion administrativa a través de la atencién
personalizada, la reduccion de tiempos de espera, la flexibilizacion de los horarios de
atenciéon al publico en los periodos de mayor afluencia y la difusion puntual de la
informacion en los lugares y por los medios més idoneos para ello.

2. Fomentar el uso de las nuevas tecnologias para acercar la Administracion al usuario
(impresos normalizados en la web, utilizacion del correo electronico).

3. Agilizar y simplificar los tramites administrativos mediante la racionalizacion de todos los
procedimientos, la entrega de certificaciones académicas personales en el mismo momento
en que se justifique el pago de las tasas y la entrega de autorizaciones de acceso y uso de
laboratorios en el plazo de dos dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la
solicitud.

4. Garantizar la disponibilidad de las instalaciones y velar por la calidad de los servicios que se
prestan mediante concesion administrativa (cafeteria, limpieza, reprografia, maquinas
expendedoras, jardineria, seguridad, control de plagas, etc.).

5. Favorecer las iniciativas de mejora de la calidad de los servicios (presentacion de quejas y
reclamaciones, sondeos periddicos de satisfaccion de usuarios, grupos de calidad,
actualizacion de la carta de servicios y elaboracion del informe anual).

Anexo Il. Tabla de indicadores: valores alcanzados en el afio 2015

MEDICION REFERIDA AL ANO 2015 DE LOS INDICADORES ESTABLECIDOS
EN LA CARTA DE SERVICIOS

Descripcion indicador Valor referido al afio 2015

1. Nomero de visitas a la pagina web de la

Administracion del edificio. No hay datos

2. Porcentaje de impresos normalizados disponibles

P 75%
en la pagina web.

3. Porcentaje de certificaciones académicas
personales entregadas en el mismo momento de 75%
la justificacion del pago de las tasas.

4. Porcentaje de autorizaciones de acceso y uso de
laboratorios entregadas en el plazo de dos dias

habiles contados a partir del dia siguiente al de la No procede
solicitud.
5. Numero de reuniones de grupos de calidad para 30

impulsar la mejora de la gestion en la Unidad.

6. Informes sobre el nivel de satisfaccion de los

. . - Informe del GEI emitido el 20/01/16
usuarios determinado a partir de sondeos.

7. Informe anual de seguimiento acerca del | Informe de Seguimiento 2015 aprobado
cumplimiento de los compromisos asumidos en la | por el Equipo de Seguimiento de la CSAEI
Carta de Servicios. con fecha 20/05/16

P&gina 10 de 16

PAGINA 10/ 16 ID. DOCUMENTO |kgNnz13fsx9b.KLTG9fXA$$
FIRMADO POR FECHA FIRMA ID. FIRMA
78468764D ORLANDO JOSE SOCORRO LORENZO 12/06/2017 MTIOMJE2
13:21:16

Documento firmado digitalmente. Para verificar la validez de la firma copie el ID del documento y acceda a / Digitally
signed document. To verify the validity of the signature copy the document ID and access to
https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action



https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action?codigoVerificacion=IkqNnz13fsx9b.KLTG9fXA$$
https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action?codigoVerificacion=IkqNnz13fsx9b.KLTG9fXA$$
https://sede.ulpgc.es/VerificadorFirmas/ulpgc/VerificacionAction.action?codigoVerificacion=IkqNnz13fsx9b.KLTG9fXA$$

UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS

DE GRAN CANARIA

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS
DE LA ADMINISTRACION DEL EDIFICIO DE INGENIERIAS (ANO 2015)

Anexo lll. Tabla resumen de quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas en el afio 2015

R.E Fecha Tipo de documento Asunto Observaciones
T Queja Sugerencia | Felicitacion
1039 | 27/03/15 X Gestion deficiente de la informacion SICUE 1A
1229 28/04/15 X Tardanza en la resolucién de solicitud y
recurso para reconocimiento de créditos
01/06/15 Asignacion de morosidad bibliotecaria
1529 X errénea
2249 | 20/07/15 X Inatencion en al Aula de PFC de la EIIC 1A
22/07/15 Dotar al edificio de papeleras en zona
comun bafios y de papeleras en el hall para
2359 X in bafi d | I hall
la recogida selectiva de residuos
16/10/15 Asunto no devolucién por parte de la EIIC
4148 X del ejemplar en papel del PFC leido 1A
16/10/15 Asunto no devolucién por parte de la EIIC
4149 X del ejemplar en papel del PFC leido 1A
4416 17/11/15 X Cierre de la biblioteca del edificio sin
explicar el motivo
17/11/15 Cierre de la biblioteca del edificio sin
4417 X explicar el motivo
17/11/15 Cierre de la biblioteca del edificio sin
4418 X explicar el motivo
17/11/15 Cierre de la biblioteca del edificio sin
4419 X explicar el motivo
4446 | 18/11/15 X Inatencion en al Aula de PFC de la EIIC 1A
4473 | 23/11/15 X Plazo muy corto para solicitar el TFT 1A
4490 | 24/11/15 X Extintores caducados en el médulo F
4665 | 14/12/15 X Inadmision a Programa de Doctorado ULPGC
4683 | 15/12/15 X Ordenadores antiguos y lentos en biblioteca
4684 | 15/12/15 X Ordenadores antiguos y lentos en biblioteca
4685 | 15/12/15 X Ordenadores antiguos y lentos en biblioteca
4686 | 15/12/15 X Ordenadores antiguos y lentos en biblioteca
4747 | 18/12/15 X Pérdida injustificada de reserva de libro

IA: Incidencia académica
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