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INTRODUCCION

Fomentar la implantacion de sistemas de calidad en las universidades espanolas 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, asi como la certificacion de la implantacion de
los Sistemas de Gestion de la Calidad de los Centros que las imparten y cualquier otra certificacion que
vale la calidad, tanto de los servicios prestados por la administracion como de aquellos a los que presta

apoyo.

Para ello, es necesaria la evaluacion de la gestion y los servicios de las universidades, con el
objetivo de definir su trayectoria y las caracteristicas mas relevantes de su situacion actual, en relacion
con el cumplimiento de los compromisos adquiridos con los usuarios y su participacion en la mejora del

servicio, entre otros.

La Administracion del Edificio de Ingenierias (AEl) es la unidad administrativa a la que
corresponde la gestion administrativa, economica y de las infraestructuras e instalaciones de la Escuela
de Ingenierias Industriales y Civiles (EIIC), asi como de otras estructuras y dependencias que tiene
adscritas. La Unidad presta asesoramiento y apoyo a los estamentos del profesorado, estudiantes,
personal de administracion y servicios y, en general, ciudadanos que demandan informacién y realizan
gestiones relacionadas con los estudios que imparte la referida Escuela, velando en todo momento por el

correcto funcionamiento de sus instalaciones.

Para el correcto desempeno de estas funciones la Administracion del Edificio de Ingenierias
cuenta con una valiosa herramienta de gestion de la calidad: su Carta de Servicios. Este documento
ademas de informar a los usuarios acerca de los servicios que presta la Unidad y la forma de participar
en la mejora de los mismos, establece unos compromisos de calidad en su ejecucion, asi como unos
indicadores que permiten evaluar el grado de cumplimiento de aquellos, facilitando de esta manera la

mejora continua a través de:

- El analisis de las distintas estrategias encaminadas a definir la orientacion y la cultura de
calidad del servicio.
- La valoracion periddica de sus puntos débiles y puntos fuertes, con el consiguiente

establecimiento de acciones de mejora especificas.
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- El analisis de la relacién con los usuarios y su nivel de satisfaccion.

La Administracion del Edificio de Ingenierias tiene como uno de sus objetivos prioritarios el

fomento del uso de las nuevas tecnologias; por ello:

¢ Fomenta entre sus usuarios el uso del correo electrénico y de la Sede Electrénica ULPGC
como via preferente de comunicacion y gestion con la Unidad. La gestion de tramites
desde y hacia los usuarios se realiza preferentemente de manera no presencial y en un
entorno de seguridad digital a través de la plataforma electronica GESTIONA.

e EL 100% de su personal funcionario esta habilitado para prestar el servicio de acreditacion
de identidad de usuarios ante la entidad certificadora Fabrica Nacional de Moneda y
Timbre a efectos de la obtencion del Certificado Digital de Persona Fisica.

e EL 100% de su personal funcionario esta habilitado para prestar el servicio de acreditacion
de identidad de usuarios ante el Registro Cl@ve, sistema de identificacion, autentificacion
y firma electronica que permite a los ciudadanos relacionarse electronicamente con los
servicios publicos mediante la utilizacion de claves concertadas (Cl@ve PIN y Cl@ve
Permanente).

e Fomenta entre sus usuarios el uso del sistema de Cita Previa.

e Gestiona sus colas de atencion presencial al publico mediante una moderna aplicacion

informatica denominada Sistema Inteligente de Gestion de Espera (SIGE).

La elaboracion anual del presente Informe de Seguimiento de su Carta de Servicios garantiza el

mantenimiento de la cultura de la mejora continua en la Unidad, a través de:

a) La comprobacion del nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos.
b) La evaluacion de las quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas en la Unidad.
c) El analisis del grado de ejecucion de las acciones de mejora previamente planteadas y el

establecimiento, en su caso, de nuevas actuaciones.
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DATOS DE IDENTIFICACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Unidad administrativa a la que pertenece la Carta de Servicios:

Administracion del Edificio de Ingenierias

Organo responsable:

Administrador del Edificio de Ingenierias

Equipo de trabajo para el seguimiento de la Carta de Servicios:

RESPONSABILIDAD APELLIDOS Y NOMBRE PUESTO DE TRABAJO CORREO ELECTRONICO TELEFONO

Coordinador Socorro Lorenzo, Orlando José Administrador orlando.socorro@ulpgc.es 1847
Secretaria Sarmiento Rodriguez, Esther Administrativa base esther.sarmiento@ulpgc.es 1856
Vocal Aleman Cubas, Elena Maria Administrativa base elena.aleman®ulpgc.es 9880
Vocal Brito Cano, Maria del Carmen Gestora mariadelcarmen.britocano@ulpgc.es 1854
Vocal Cabrera Martin, Maria Isabel Gestora maria.cabreramartin@ulpgc.es 2896
Vocal Calero Machin, Maria Reyes Administrativa base maria.calero@ulpgc.es 9848
Vocal Castellano Bolanos, Carmen Delia Administrativa base delia.castellano®@ulpgc.es 1998
Vocal Garcia Rivero, Ana Maria Auxiliar de Conserjeria ana.garcia@ulpgc.es 1863
Vocal Marrero Penate, Josefa Administrativa base josefa.marrero@ulpgc.es 1855
Vocal Melian Sanchez, Iris Ester Administrativa base iris.melian@ulpgc.es 4382
Vocal Padron Talavera, Maria Angeles Administrativa base angeles.padron@ulpgc.es 4381
Vocal Pefate Meneses, Maria del Carmen Administrativa base maria.penate®ulpgc.es 1845
Vocal Santana Ortega, Maria Yolanda Conserje maria.santanaortega@ulpgc.es 1863

Fecha de reunién de seguimiento:

25-07-22
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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. En el anexo Il de este documento se detallan los
valores alcanzados en cada uno de dichos indicadores en el afo 2021. A continuacion, se comenta

brevemente cada uno de ellos.

1.1 Porcentaje de impresos normalizados disponibles en la pdgina web de la AEI.

En el ano 2021 se ha alcanzado la publicacion en la web del 93,02% de los impresos
normalizados que se utilizan en la Unidad, valor ligeramente superior al establecido en nuestro

compromiso, que es del 85%.

La publicacion de los impresos que faltan depende de la revision de determinados

procedimientos que les afectan y esperamos alcanzar el 100% antes de finales del ano 2022.

1.2 Porcentaje de respuestas a solicitudes de reserva y uso de locales y otros espacios del edificio

realizadas dentro del plazo definido en los compromisos.

Este indicador se calcula en referencia a la utilizacion de aulas, Sala de Grados 1, Sala de
Grados 2, Sala de Juntas y Salon de Actos del Edificio de Ingenierias. En el computo del nimero
de usos de las aulas del edificio no se incluye el empleo habitual de las mismas derivado de la
ordenacion académica oficial de la EIIC. Nuestro compromiso es que al menos el 90% de estas

solicitudes sean respondidas dentro de las 48 horas habiles siguientes a su presentacion.

El valor alcanzado por este indicador en el ano 2021 fue del 100%.

1.3 Numero de acciones para impulsar la mejora de la gestion universitaria.
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Para calcular el valor alcanzado por este indicador, se tienen en cuenta todo tipo de
acciones que tengan como objetivo mejorar la gestion en la Universidad (por ejemplo,
participacion de miembros de la AEl en reuniones con la Gerencia, Vicerrectorados, OTeA, etc.;
asistencia a reuniones de Junta de Centro, Comision de Garantia de Calidad, Comision de
Programas de Intercambio y Reconocimiento Académico y otras Comisiones del Centro;
participacion en Grupos de Autoevaluacion y de Evaluacion Externa; reuniones de calidad,

reuniones de coordinacion y de debate de normativas para su aplicacion en la Unidad, etc.).

Es de destacar que, a pesar de las dificultades para realizar reuniones de coordinacion en
el contexto derivado del estado de emergencia sanitaria por la pandemia por el COVID-19, en el
ano 2021 el valor alcanzado por este indicador fue de 27 actuaciones, de las cuales 16 fueron en
modalidad de tele reunion (el desglose de las mismas se recoge en el Informe especifico emitido
por el Administrador con fecha 17-06-22); considerando que los valores alcanzados por este
indicador en los anos 2016, 2017, 2018, 2019 y 2020 fueron, respectivamente, de 17, 26, 29, 26 y
25 actuaciones, se puede afirmar que, a pesar de la situacion excepcional mencionada, se ha
continuado en la linea del fomento de la cultura de la mejora continua de la calidad de los

servicios.

1.4 Informe anual sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios determinado a partir de sondeo.

Entre los meses de abril y julio de 2021 se llevd a cabo un analisis, mediante encuesta
online, de la satisfaccion de los distintos grupos de interés (estudiantes, PDI y PAS) respecto al
servicio prestado por las distintas Administraciones de edificio (dicha valoracion se hace de

manera conjunta respecto al servicio prestado tanto en secretaria como en conserjeria).

El Gabinete de Evaluacion Institucional de la ULPGC emitid los informes de valoracién de
dichas encuestas (el correspondiente a la Administracion del Edificio de Ingenierias esta publicado

en el apartado de Calidad de la web de dicha unidad).

Segun dicho informe, el valor medio global obtenido en el afno 2021 es de 4,03 puntos en

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

Con caracter general las valoraciones son mejores por parte del estamento del PDI (con un
valor medio de 4,56 puntos) que por parte del colectivo de estudiantes (que se situan en un valor

medio de 3,35 puntos).
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Dos de los aspectos especificos peor valorados por los estudiantes (con 3,00 y 3,18 puntos
respectivamente) fueron los relacionados con la observacion de mejoras en el funcionamiento y

con la utilidad de la informacion que difunde la Unidad, por lo que hay que dedicar mayores

esfuerzos a publicitar dichas mejoras y a coordinar, homogeneizar y actualizar la informacion que

se facilita a los usuarios, tanto a través de la pagina web de la AEl como por otras vias. Por otra

parte, el aspecto mejor valorado por los estudiantes (3,66 puntos) fue la consideraciéon y

amabilidad del personal al prestar el servicio.

El profesorado valoré especialmente la empatia, amabilidad, competencia profesional,
capacidad resolutiva y atencion personalizada del personal de la AEl (valorando de media todos

estos aspectos con 4,60 puntos o mas).

Los resultados detallados para cada uno de los items y por estamentos se pueden consultar

en el anexo IV del presente informe.

1.5 Informe anual de seguimiento de la Carta de Servicios.

El cumplimiento del compromiso asociado a este indicador se materializa a través de la
emision del presente informe de Seguimiento de la Carta de Servicios de la Administracion del

Edificio de Ingenierias referido al afio 2021.

1.6 Porcentaje de confirmaciones de contratacion de servicio de alquiler de guagua realizadas en

el plazo definido en los compromisos.

El compromiso recogido en la Carta de Servicios es confirmar al menos el 90% de las

contrataciones de servicio de alquiler de guagua en las 72 horas siguientes a su solicitud.

El valor alcanzado por este indicador en el ano 2021 fue del 100%.

1.7 Porcentaje de informes sobre la calidad de los servicios externalizados emitidos dentro de los

plazos establecidos en los contratos/instrucciones correspondientes.

El compromiso recogido en la Carta de Servicios es emitir al menos el 90% de dichos

informes en el plazo referido.

El valor alcanzado por este indicador en el afo 2021 fue del 93,94%.
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2. ATENCION A QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

A lo largo de ano 2021, a través del registro de documentacion GEISER, de la Sede

electronica ULPGC o del correo electronico, se recibieron en la AEl cuatro (4) felicitaciones,

ninguna gqueja y ninguna sugerencia.

En lo que respecta a las cuatro felicitaciones recibidas, el motivo de las mismas se detalla

en el anexo lll del presente informe.

La circunstancia de no haberse recibido ninguna sugerencia, evidencia la necesidad de
seguir fomentando entre los usuarios una cultura de presentacion de sugerencias como

herramienta para mejorar los servicios publicos.

3. ANALISIS DE RESULTADOS Y PROPUESTAS DE MEJORA

En este apartado se pretende, primero, analizar el grado de ejecucion de las acciones de
mejora que fueron planteadas en el anterior Informe de Seguimiento; en segundo lugar, realizar
una somera valoracion de los puntos débiles y fuertes que presenta la AEl y, por ultimo, plantear
actuaciones enfocadas a conseguir disminuir los puntos débiles y reforzar los puntos fuertes

detectados.

3.1 Andlisis del grado de cumplimiento de las acciones de mejora planteadas en el anterior

Informe de Seguimiento.

En el Informe de Seguimiento correspondiente al afo 2020 se propusieron un total de 17

acciones de mejora para llevar a cabo en el ano 2021.

En la tabla que se incluye a continuacion, se detallan dichas acciones de mejora y el grado

de ejecucion alcanzado en cada una a lo largo del aino 2021.

De las 17 actuaciones propuestas para el ano 2021, se llevaron a cabo totalmente cinco (5)
de ellas; otras tres (3) fueron descartadas por los motivos que se comentan en la columna de
observaciones; las nueve (9) restantes quedaron en distintos grados de ejecucion por las
circunstancias que asimismo de comentan. Se considera oportuno mantener éstas ultimas como
acciones de mejora para el ano 2022, con el objeto de poder concluirlas satisfactoriamente para

poder asi eliminar o disminuir determinados puntos débiles de la Unidad
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ANALISIS DEL GRADO DE CUMPLIMIENTO EN EL ANO 2021 DE LAS ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS

y Plazo limite el .
Accion propuesta de ejecucién actual de Observaciones
ejecucion
1.- Facilitar el acceso de los usuarios a la informacion administrativa y fomentar el uso de las nuevas tecnologias Etb%i?:c?érﬁe?:cfggg ngrer:laallliazizo:e refiere a la
mediante la actualizacién de la pagina web de la AEl, con el objetivo de que esté toda la informacion puesta 31-12-21 93,02% Ees octo a la agtualizacién de los contenidos. el
al dia y publicados al menos el 90% de los impresos normalizados que se utilizan en la Unidad. P - o p ’
grado de ejecucion esta en el 25%
gl o e L .. . . o . . s No llegd a emitirse debido a que cambid la Mutua y
2. Aglllz:?\r y simplificar los tram1_te§ admlmstrat_wos y la rac10nallza§10n de procedimientos, mediante la emision 31-12-21 0% en nuevo procedimiento las AAEE no intervienen en
de una Circular sobre el procedimiento a seguir en el caso de accidente laboral. ) L . -
a emision del volante de asistencia.
3.- Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de procedimientos, mediante la Se ha realizado un borrador del impreso normalizado
normalizacion del procedimiento e impreso para la solicitud de servicio de transporte de personas (alquiler 31-12-21 50% y del procedimiento a aplicar. A fecha 31-12-21
de guaguas). pendiente de consensuar con la Direccion de la EIIC.
s s e - - . . N . . Se ha realizado un borrador del impreso normalizado
4.- Ag1!lzar' y simplificar .lo.s tram1t'es administrativos v lla rac10n.a.llza<;1’on 'de procedimientos, med1aplte la 31-12-21 50% y del procedimiento a aplicar. A fecha 31-12-21
normalizacién del procedimiento e impreso para la revisién de calificacién final de pruebas de evaluacion. h . -
pendiente de consensuar con la Direccion de la EIIC.
5.- Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de procedimientos, mediante la Se ha realizado el borrador de 2 de un total de 8
elaboracion de Manuales de Procedimiento y Normativa de los ocho principales procedimientos académicos 31-12-21 25% dimi incipales del 3 démi
que gestiona la AEI. procedimientos principales del area académica.
6.- Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de procedimientos, mediante la Se ha realizado un borrador de la propuesta. A fecha
propuesta por parte del Administrador del edificio en la Comision de Garantia de Calidad de la EIIC de la 31-12-21 25% 31-12-21 pendiente de elevar a la gGCFfEIIC ’
revision del PAC-05 - Procedimiento de Apoyo al Centro para la Gestion de las Incidencias Académicas. P i
7.- Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de procedimientos, mediante la Fl:;imfg;g :iee ?:ngﬁg d;eael:\zizniif)?wa?ﬁgcn)?o ng t:
ejecucion en la AEIl de un proyecto piloto para pasar de la gestion documental en papel hacia la digital en la 30-06-21 0% Eueva lataforma de tramitacion  electronica
gestion académica del GITN (utilizando para ello el espacio habilitado por el Sl en gestordoc.ulpgc.es). GESTIONAp
8.- Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de procedimientos, mediante la F]rré?(lim?ggg :iee ?aesgﬁﬁg d;eaelr]\za:‘[mec?f)?waarsgz?o pg; tg
extension en la AEIl de la gestion documental digital en la gestién académica del resto de titulaciones que 31-12-21 0% P Y -
: s X 1 nueva plataforma de tramitacion electronica
imparte la EIIC (utilizando para ello el espacio habilitado por el SI en gestordoc.ulpgc.es). GESTIONA
9.- Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mediante la reubicacién y adecuaciéon en el
madulo A de la zona de deposito selectivo de residuos tipo pila, cartuchos de toner y tinta de impresora-fax- 31-12-21 100% Actuacion realizada en diciembre de 2021.
fotocopiadora, teléfonos méviles usados y tapas plasticas.
Se ha consultado con la Oficina de Sostenibilidad la
posibilidad de acondicionar una zona del garaje para
. f s . . e s . . Y R el deposito selectivo de determinados residuos.
10.- Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mediante la mejora de la sefalética del garaje 31-12-21 33% Pendiente actuaciones en el resto de sefalética del

del edificio.

garaje, incluyendo la numeracion de las plazas de
aparcamiento.
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ANALISIS DEL GRADO DE CUMPLIMIENTO EN EL ANO 2018 DE LAS ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS

Accis Plazo limite |  ©rade .
ccion propuesta de ejecucion a'ctual‘c!e Observaciones
ejecucion
11.- Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mejorando la informacion a los usuarios sobre los Se ha realizado un croquis con la ubicacion de las
accesos y viales internos, mediante la mejora de la sefalética de los accesos perimetrales (cancelas) del 31-12-21 33% cancelas perimetrales del edificio. Falta implementar
edificio. la senalética correspondiente.
12.- Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, optimizando su mantenimiento, mediante la
realizacion de un croquis de la ubicacién de los focos exteriores y de los mecanismos (palanca-reloj) que los 31-12-21 100% Actuacion realizada en junio de 2021.
accionan.
13.- Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mejorando la seguridad en exteriores del Se han recogido sugerencias de profesores del
edificio, mediante la realizaciéon de un estudio sobre la conveniencia de instalar sistemas de iluminacion de 31-12-21 10% Departamento de Ingenieria Eléctrica. Esta actuacion
accionamiento automatico en determinadas zonas del edificio. habra de coordinarse con el SOI.
14.- Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mejorando la accesibilidad y seguridad de 0, " . -
transito, mediante la instalacion de tres barandales en escaleras exteriores del edificio. 31-12-21 100% Actuacion realizada en junio de 2021.
15.- Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, optimizando la utilizacion de locales por
entidades externas, mediante la elaboracién de un croquis de cada planta de ambos aularios, conteniendo 31-12-21 100% Actuacion realizada en julio de 2021.
informacion relativa al aforo de cada aula, ubicacién de los accesos y de los aseos.
16.- Favorecer las iniciativas de mejora de la calidad de los servicios, facilitando la actuacion de grupos de
calidad, mediante la elaboracién de un Cronograma de las actuaciones y procedimientos que se realizan a lo 31-12-21 25% Documento actualmente en fase de elaboracion.
largo del afio en la AEI
17.- Favorecer las iniciativas de mejora de la calidad de los servicios, facilitando las reuniones de grupos de
calidad y la teleformacion mediante el uso de las nuevas tecnologias, mediante la instalacion de una webcam 31-12-21 100% Actuacion realizada en junio de 2021.

en el equipo informatico de cada puesto de trabajo de la Administracion del edificio.
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3.2 Andlisis de puntos fuertes y débiles de la Unidad.
Los puntos débiles y fuertes que presenta actualmente la Unidad son los siguientes:
Puntos débiles

El principal punto débil que sigue teniendo la AEIl es el elevado porcentaje de interinidad

de su plantilla (7 de los 8 puestos de Administrativo/a base estan cubiertos por funcionarias
interinas), lo que supone un riesgo potencial de pérdida del valioso recurso de las habilidades,
conocimientos, experiencia y formacién acumulados por estas personas en el caso de que sean

destinadas a otra Unidad.

Dado que solucionar este punto débil es competencia de instancias superiores a la AEl, la
actuacion que se considera oportuno impulsar dentro de la Unidad va enfocada hacia la
elaboracion de Manuales de Procedimiento y Normativa de los principales procedimientos que se
realizan en la AEl, lo cual permitira minimizar las consecuencias de un posible cambio en la
cobertura de los recursos humanos mencionados. Dicha actuacion, que se recoge con el nUmero 4
en la tabla de propuesta de acciones de mejora para el ano 2022 favorecera, ademas, mejores

resultados en lo que se refiere a la agilidad en la resolucion de tramites.

Otros puntos débiles relevantes detectados en la Unidad son los siguientes:

- Diversos contenidos de la pagina web del Edificio de Ingenierias - especialmente los apartados
correspondientes a los procedimientos de gestion académica - estan obsoletos, por lo que es

necesaria su revision y actualizacion.

- Los usuarios confunden el procedimiento de gestion de quejas, sugerencias y reclamaciones
con el procedimiento de gestion de incidencias académicas, por lo que es necesario mejorar la

informacion publica al respecto.
Puntos fuertes

En consonancia con lo evidenciado en el Informe de valoracion de las encuestas de
satisfaccion de usuarios realizadas en el ano 2021, se puede afirmar que la amabilidad, la
empatia, la competencia profesional y la capacidad resolutiva del personal adscrito a la
Administracion del Edificio de Ingenierias, asi como su implicaciéon en los procesos de mejora

continua son puntos fuertes de la Unidad.
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3.3 Propuesta de acciones de mejora.

Teniendo en cuenta la informacién recogida en los apartados 1y 2, y lo comentado en los
subapartados 3.1 y 3.2, en la tabla que se incluye a continuacion se detalla la propuesta de

acciones de mejora a realizar en la Unidad a lo largo del afio 2022, cuya ejecucion redundara

positivamente en los resultados de calidad de la Unidad.

ACCIONES DE MEJORA QUE SE PROPONEN PARA EL ANO 2022

Accién propuesta

Plazo limite
de ejecucion

Facilitar el acceso de los usuarios a la informacion administrativa y fomentar el uso de
las nuevas tecnologias mediante la actualizacion de la pagina web de la AEIl, con el
objetivo de que esté toda la informacién puesta al dia.

31-12-22

Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de
procedimientos, mediante la normalizacion del procedimiento e impreso para la
solicitud de servicio de transporte de personas (alquiler de guaguas).

31-12-22

Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de
procedimientos, mediante la normalizacion del procedimiento e impreso para la
revision de calificacién final de pruebas de evaluacion.

31-12-22

Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de
procedimientos, mediante la elaboracion de Manuales de Procedimiento y
Normativa de los ocho principales procedimientos académicos que gestiona la AEI.

31-12-22

Agilizar y simplificar los tramites administrativos y la racionalizacion de
procedimientos, mediante la propuesta por parte del Administrador del edificio en la
Comision de Garantia de Calidad de la EIIC de la revision del PAC-05 -
Procedimiento de Apoyo al Centro para la Gestion de las Incidencias Académicas.

31-12-22

Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mejorando la seguridad e
informacion a los usuarios internos, mediante la mejora de la sefalética del garaje
del edificio.

31-12-22

Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mejorando la informacion a
los usuarios sobre los accesos y viales internos, mediante la mejora de la sefalética de
los accesos perimetrales (cancelas) del edificio.

31-12-22

Velar por la disponibilidad de las instalaciones del edificio, mejorando la seguridad en
exteriores del edificio, mediante la realizacién de un estudio sobre la conveniencia
de instalar sistemas de iluminacion de accionamiento automatico en determinadas
zonas del edificio.

31-12-22

Favorecer las iniciativas de mejora de la calidad de los servicios, facilitando la
actuacion de grupos de calidad, mediante la elaboracién de un Cronograma de las
actuaciones y procedimientos que se realizan a lo largo del afio en la AEI.

31-12-22
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ANEXOS

Anexo |. Tabla de compromisos e indicadores asociados

TABLA DE COMPROMISOS E INDICADORES ASOCIADOS

N° del
Compromisos Indicador
asociado

1. Impulsar la cultura de la calidad en el funcionamiento de la Unidad, favoreciendo en todo
momento las iniciativas de mejora de la calidad de los servicios que se prestan (mediante la
gestion agil de quejas, sugerencias y felicitaciones; la realizacion de un sondeo anual del nivel de 4, 5, 6
satisfaccion de los usuarios; la elaboracion de un informe anual de seguimiento de la Carta de
Servicios y la realizacion de otras acciones para impulsar la mejora de la gestion universitaria).

2. Tener disponibles al menos el 85% de los impresos normalizados en la pagina web de la 1
Administracion del edificio.
3. Re§popder al menos al 90% de lla§ soli;itydes de reserva y uso de locales y otros espacios del 2
edificio dentro de las 48 horas habiles siguientes a su presentacion.
4. Emitir al menos el 90% de los informes sopre la calidad dg los servicios externalizados en los 3
plazos establecidos en los contratos/instrucciones correspondientes.
5. Cpnfirmar al menqs.el 90% de las contrataciones de servicio de alquiler de guagua en las 72 horas 7
siguientes a su solicitud.
Anexo Il. Tabla de indicadores: valores alcanzados en el afio 2021
MEDICION REFERIDA AL ANO 2021 DE LOS INDICADORES ESTABLECIDOS
EN LA CARTA DE SERVICIOS
Descripcion indicador Valor alcanzado en el afio 2021
1. Porcentaje de impresos normalizados disponibles en la 93.02%
pagina web de la Administracion del edificio. ’ °
2. Porcentaje de respuestas ante solicitudes de reserva y
uso de locales y otros espacios del edificio realizadas 100%
dentro de las 48 horas habiles siguientes a la solicitud.
3. Porcentaje de informes sobre la calidad de los servicios
externalizados emitidos dentro de los plazos establecidos 93,94%
en los contratos/instrucciones correspondientes.
4. NUumero de acciones para impulsar la mejora de la 27
gestion universitaria.
5. Publicacion del Informe anual sobre el nivel de Informe emitido por el GEI.
satisfaccion de los usuarios determinado a partir de | Publicado en la web de la AEI
sondeos. con fecha 25/07/22

Informe de Seguimiento
correspondiente al afio 2021,
aprobado por el Equipo de

6. Publicacion del Informe anual de seguimiento de la Carta Seguimiento de la CSAEI con

de Servicios. fecha 25/07/22 y publicado en
la web de la AEIl con fecha
26/07/22
7. Porcentaje de contrataciones de servicio de alquiler de
guagua confirmadas en las 72 horas siguientes a su 100%
solicitud.

Pagina 14 de 19




Universidad de
Las Palmas de
Gran Canaria

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS DE LA
ADMINISTRACION DEL EDIFICIO DE INGENIERIAS CORRESPONDIENTE AL ANO 2021
APROBADO POR EL EQUIPO DE SEGUIMIENTO DE LA CARTA EL DiA 25-07-22

Anexo lll. Tabla resumen de quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas en el afio 2021

R. E.

Fecha

Tipo de

documento("

Q

S

F

Asunto

Observaciones

Registro
GEISER
expediente
161177

27-02-21

X

Felicitacion de una profesora con docencia en la EIIC,
dirigida a la Direccion del Centro, al personal de
Conserjeria y al personal de limpieza, por la buena
organizacion de la docencia y la limpieza entre clase y
clase durante el primer semestre del curso 2021/2022.

Correo
recibido

22-06-21

Felicitacion del Vicerrector de Estudiantes, Alumni y
Empleabilidad y del Director de Acceso dela ULPGC por
la buena disposicion, labor y gestion realizadas por el
personal de Conserjeria, de limpieza, de reprografia y
por el Administrador de Ingenierias, en relacion con la
celebracion de las pruebas EBAU en el mes de junio de
2021.

Correo
recibido

27-09-21

Felicitacion de la Vicerrectora de Proyeccion Social y
Comunicacion de la ULPGC por la agilidad y buena labor
realizada por el personal de Conserjeria y por el
Administrador de Ingenierias, en relacion con la
recepcion, control y entrega de las carpetas ULPGC
correspondientes al curso 2021/2022.

Correo
recibido

17-11-21

Felicitacion del Gerente y del Técnico Superior en
Prevencion de Riesgos Laborales de la ULPGC, por la
colaboracion y profesionalidad mostradas por el
personal de Conserjeria con motivo de la celebracion el
dia 16/11/21, en el Salon de Actos de Ingenierias, de
las Jornadas formativas de orientacion al Mindfulness
para el control del estrés.

(1): Leyenda tipo de documento = Q: queja, S: sugerencia, F: felicitacion.
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Anexo IV. Resultados de la valoracion de las encuestas de satisfaccion de usuarios realizadas en el afio 2021

RESULTADOS DE SATISFACCION POR GRUPOS DE INTERES:

ADMINISTRACION EDIFICIO DE INGENIERIAS
PREGUNTAS CUESTIONARIOS MEDIA DESVIACION ESTANDAR
1. El personal me ayuda a resolver las cuestiones planteadas. 47 3,35 1,332
2. Eltrato del personal ha sido considerado y amable. 30 3,66 1,319
3. El personal demuestra competencia profesional. 30 3,34 1,303
4. El personal me ha dispensado una atencion personalizada. 49 3,45 1,308
5. He contactado con la unidad para resolver mis demandas con facilidad. 44 3,20 1,440
6. La Unidad cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo 48 3,54 1,254
su trabajo.
7. El personal soluciona las incidencias y problemas con eficacia. 30 3,28 1,278
8. He observado mejoras en el funcionamiento de la Unidad. 43 3,00 1,327
9. La informacion que difunde la Unidad me resulta de utilidad. 50 3,18 1,289
10. Los medios de difusion de la informacion son los adecuados. 30 3,36 1,321
11. En general, estoy satisfecho con el servicio que presta la unidad. 30 3,34 1,334
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RESULTADOS DE SATISFACCION DEL PDI (ANO 2021)

ADMINISTRACION EDIFICIO DE INGENIERIAS
PREGUNTAS CUESTIONARIOS || MEDIA || DESVIACION ESTANDAR
1. El personal me ayuda a resolver las cuestiones planteadas. 52 4,73 ,630
2. El trato del personal ha sido considerado y amable. 52 4,81 ,925
3. El personal demuestra competencia profesional. 52 4,75 ,556
4. El personal me ha dispensado una atencién personalizada. 52 4,69 ,805
5. He contactado con la unidad para resolver mis demandas con facilidad. 52 4,58 ,871
6. La Unidad cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo 45 4,20 ,786
su trabajo.
7. El personal soluciona las incidencias y problemas con eficacia. 53 4,60 ,906
8. He observado mejoras en el funcionamiento de la Unidad. 44 4,18 1,018
9. La informacion que difunde la Unidad me resulta de utilidad. 51 4,39 ,961
10. Los medios de difusion de la informacién son los adecuados. 49 4,49 ,869
11. En general, estoy satisfecho con el servicio que presta la unidad. 53 4,70 799
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RESULTADOS DE SATISFACCION MUESTRA TOTAL( ALUMNOS,PDI,PAS,0TROS) (ANO 2021)

ADMINISTRACION EDIFICIO DE INGENIERIAS

PREGUNTAS CUESTIONARIOS MEDIA DESVIACION ESTANDAR
1. El personal me ayuda a resolver las cuestiones planteadas. 112 4,24 1,133
2. El trato del personal ha sido considerado y amable. 115 4,29 1,114
3. El personal demuestra competencia profesional. 115 4,10 1,180
4. El personal me ha dispensado una atencién personalizada. 114 4,12 1,220
5. He contactado con la unidad para resolver mis demandas con facilidad. 109 4,05 1,308
6. La Unidad cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo 104 3,92 1,077
su trabajo.

7. El personal soluciona las incidencias y problemas con eficacia. 116 4,02 1,272
8. He observado mejoras en el funcionamiento de la Unidad. 99 3,70 1,297
9. La informacion que difunde la Unidad me resulta de utilidad. 114 3,87 1,245
10. Los medios de difusion de la informacién son los adecuados. 112 3,96 1,208

116 4,09 1,258

11. En general, estoy satisfecho con el servicio que presta la unidad.
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Nota 1: La encuesta utiliza una escala de satisfaccion tipo Likert con 5 niveles de respuesta:

ESCALA DE SATISFACCION UTILIZADA EN EL CUESTIONARIO
| 1 | 2 5 5 A T

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en desacuerdo Algo en desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Nota 2: El informe completo de resultados de satisfaccion de los usuarios correspondiente al ano 2021 puede consultarse en la web de la AEIl, apartado “evidencias
documentales de gestion de la calidad en la AEI” (https://www.ulpgc.es/admei/evidencias-documentales-gestion-calidad-aei).
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