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1. INTRODUCCION

El informe de seguimiento sobre el grado de cumplimiento de los compromisos
declarados en la carta de servicios del Gabinete de Evaluacién Institucional (GEI),
aprobada en Consejo de  Gobierno de 24 octubre de 2017

(https://calidad.ulpgc.es/templates/calulpgc/doc/carta de servicios gei.pdf), se

realizara con periodicidad anual y contendra un estudio sobre el grado de
cumplimiento de los compromisos a partir de los indicadores establecidos al efecto,
del analisis de las reclamaciones recibidas por incumplimiento de los estandares y de
las evaluaciones de satisfaccion de los usuarios. Este analisis permitira detectar las
eventuales desviaciones y determinar las medidas correctoras oportunas y la definicion

de las posibles mejoras, en el caso de no alcanzar los objetivos propuestos.

Anualmente, el informe de seguimiento ser4 comunicado internamente a través de los
repositorios documentales, y se elaborard una version mas resumida para su
comunicacién externa que se publicara en la web del éarea de calidad
(https://calidad.ulpgc.es/).

2. DATOS DE IDENTIFICACION

CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL
UNIDAD ADMINISTRATIVA
Gabinete de Evaluacién Institucional (GEI)

CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL
ORGANO RESPONSABLE

Vicerrectorado de Calidad

CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL
REUNION DE REVISION Y APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO
20 de marzo 2019
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3. MEDICION DE LOS INDICADORES REFERIDOS AL ANO 2018

CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL

DESCRIPCION DEL INDICADOR

VALOR ALCANZADO EN EL ANO 2018

. Resultados de las encuestas de

satisfaccién de los usuarios con el
asesoramiento recibido

Programa DOCENTIA-ULPGC?
Convocatoria 2017/2018

Estudiantes: 3,03
PDI: 3,72

Centros: 3,67
Departamentos: 3,61

. Fecha de publicacion de los

resultados de satisfaccion de los
estudiantes, PDI, PAS, y egresados

Estudiantes

Matriculados/recibidos: feb. 2019
Actividad docente:

= Presencial: octubre 2018

= Teleformacion: junio 2018
Egresados: febrero 2019

PDI y PAS

Febrero 2019

Numero de sesiones formativas o
informativas realizadas

12

Resultados de las encuestas de
satisfacciéon de los usuarios con la
formacion recibida

General: 4,18

Programa DOCENTIA-ULPGC*
Convocatoria 2017/2018

Comision de Valoracién: 4,55
Comisidn de Seguimiento: 4,08

Porcentaje de informes finales de
auditorias internas de calidad
entregados dentro del plazo de 3
meses desde su realizacion

100% (7 informes)

Relacion entre el ndmero de
centros con la certificacion del
disefio/implantacion del SGC y el
numero de solicitudes

Implantacion

No procede?

I valores sobre 5 puntos. Escala utilizada: 1-Totalmente insatisfecho; 2-Algo insatisfecho; 3-
Satisfecho; 4-Muy satisfecho; 5-Totalmente satisfecho.

2 No procede ofrecer el resultado de este indicador ya que estamos pendientes de la finalizacion
del proceso de evaluacion externa.
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CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL

DESCRIPCION DEL INDICADOR

VALOR ALCANZADO EN EL ANO 2018

Relacién entre el nimero de titulos
oficiales con el seguimiento
realizado y el numero de
solicitudes

3/3 (100%)

Relacion entre el numero de
titulaciones que han renovado la

No procede®

resultados de la actividad docente

acreditacion y el numero de
solicitudes
9. Fecha de Ila publicacién de Presencial: octubre 2018

Teleformacion: junio 2018

10.

Fecha de publicacién de los
informes anuales de resultados del
programa DOCENTIA

Febrero 2019

11.

Resultados de las encuestas de
satisfaccién de los usuarios con el
programa DOCENTIA

Programa DOCENTIA-ULPGC*
Convocatoria 2017/2018

Profesorado: 3,29
Departamentos: 3,13

Centros: 3,41

Alumnado: 2,88

Comisién de Valoracion: 4,45
Comisién de Seguimiento: 3,92

12.

Porcentaje  de informes de
seguimiento de cartas de servicio
revisados en el plazo de 3 meses
desde su recepcion

100%

13.

Fecha de  publicacién  del
documento “ULPGC en cifras”

Diciembre 2018

14.

Porcentaje de errores corregidos
en la web de titulos

100%

3 No procede ofrecer el resultado de este indicador ya que estamos pendientes de la finalizacion
del proceso de evaluacién externa.
4 Valores sobre 5 puntos. Escala utilizada: 1-Totalmente insatisfecho; 2-Algo insatisfecho; 3-

Satisfecho; 4-Muy satisfecho; 5-Totalmente satisfecho.
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CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL

DESCRIPCION DEL INDICADOR VALOR ALCANZADO EN EL ANO 2018

15.NUmero de actualizaciones de la

pagina web de titulos en el plazo
de 15 dias

Cada 15 dias:
Entre 1 y 5 actualizaciones

16.NUmero de actualizaciones de la

web del area de calidad en el
plazo de 15 dias.

Cada 15 dias:
Entre 1y 10 veces

4. CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS EN EL ANO 2018

CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL

COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL GEI UM N TO
1. Obtener un resultado superior o igual a 3 en una escala de cumble
Likert de 5 en las encuestas de satisfaccion de los usuarios P
2. Publicar los resultados de percepcion de los grupos de NO Cumble
interés implicados antes del 31 de diciembre b
3. Realizar al menos 4 sesiones informativas o formativas
Cumple
anuales
4. Obtener un resultado superior o igual a 3 en las encuestas
de satisfaccién con la formacion recibida en una escala de Cumple
Likert de 5
5. Entregar el informe final de auditoria interna antes de 3
o Cumple
meses desde su realizacion
6. Llevar a cabo los procesos de evaluacion, certificacion y
acreditacion a los que se sometan los centros docentes y No procede®
los titulos de la ULPGC
7. Publicar los resultados de la satisfaccion del alumnado con cumple
la actividad docente antes del 31 de diciembre P

> No procede ofrecer el resultado de este indicador ya que estamos pendientes de la finalizacion
del proceso de evaluacién externa.
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CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL

CUMPLIMIENTO

COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS DEL GEl 2018

8. Publicar los informes anuales de resultados del programa

DOCENTIA antes del 31 de diciembre del afio de referencia No Cumple

9. Obtener un resultado superior o igual a 3 en una escala de
Likert de 5 en las encuestas de satisfaccion de los usuarios No Cumple
con el programa DOCENTIA

10. Revisar los informes de seguimientos de las cartas de
servicios solicitados en el plazo de 3 meses desde su Cumple
recepcion

11. Publicar el anuario estadistico “ULPGC en cifras” antes del

31 de diciembre del afio siguiente al de referencia Cumple
12. Corregir el 100% de los errores detectados en la web de
. Cumple
titulos
13. Actualizar la pagina web de titulos al menos una vez cada
p Cumple
15 dias
14. Actualizar la web del GEI al menos una vez cada 15 dias Cumple

5. ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA DERIVADAS DEL SEGUIMIENTO

COMPROMISO 1. Se propone incluir un item en las encuestas online de satisfaccion del
profesorado (bienales) que pregunte sobre su satisfaccion con los servicios utilizados
(a través de una escala Likert de satisfaccion de 5 puntos) entre los que aparecerd el
servicio del Gabinete de Evaluacién Institucional. No procede la reformulacién del

compromiso.

COMPROMISO 2. El incumplimiento de este compromiso debe analizarse en relacion
con los distintos programas de calidad que gestiona el gabinete. Con respecto al
programa que mide la satisfaccion del alumnado con la actividad docente desarrollada
por el profesorado, debido a las exigencias de la Agencia Nacional de Evaluacién de la
Calidad y Acreditacion para que la ULPGC modificara el programa para su verificacion
inicial positiva (diciembre 2018), se ha elaborado el nuevo manual de procedimiento
del Programa DOCENTIA-ULPGC, aprobado en Consejo de Gobierno de 27 de julio de
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2017 y modificado el 8 de mayo de 2018, que se aplicO por primera vez en la
convocatoria 2017/2018. En este manual se contemplan fases que hasta el momento
no se habian ejecutado, por lo que la medicion de la satisfaccion de los usuarios se ha
alargado en el tiempo, lo que hace imposible publicar el informe anual de resultados
de percepcion del DOCENTIA-ULPGC a finales del afio de la convocatoria (2017/2018).
Por tanto, se propone como fecha de difusion febrero del afio siguiente al de la
convocatoria. En relacién con los otros estudios de satisfaccidn de los grupos de interés
gue elabora el GEI, se ha decidido unificar la fecha de publicacién de esos informes
con el fin de evitar que se produzcan errores a la hora de consultar los datos y se
propone la fecha de finales de enero o principios de febrero del afio siguiente al afio o

curso académico del informe.

Reformulacion: “Publicar los resultados de percepciodn de los grupos de interés en
el mes de febrero del afio siguiente de referencia”. El indicador 2 al que esta

asociado este compromiso no requiere reformulacion.

COMPROMISO 4. Se propone actualizar la encuesta de satisfaccion de los usuarios con

la formacién recibida especificando los valores de la escala de medicion utilizada.

COMPROMISO 8. El incumplimiento de este compromiso se debe a la implantacion por
primera vez en la convocatoria 2017/2018 del nuevo manual de procedimiento del
Programa DOCENTIA-ULPGC, aprobado en Consejo de Gobierno de 27 de julio de 2017
y modificado el 8 de mayo de 2018. En este manual se contemplan fases que hasta el
momento no se habian ejecutado (reclamaciones, recursos, etc.) y su puesta en
practica ha ocasionado que los resultados definitivos no puedan obtenerse hasta
haberse cerrado todas las fases del procedimiento DOCENTIA-ULPGC. Por tanto, se
propone como fecha de difusion de los informes anuales de resultados del programa

DOCENTIA, febrero del afio siguiente al de la convocatoria.

Reformulacion compromiso 8: “Publicar los informes anuales de resultados del
programa DOCENTIA en el mes de febrero del afio siguiente al afio de la
convocatoria”. El indicador 10 al que estd asociado este compromiso no requiere

reformulacion.
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COMPROMISO 13. Reformulacion: “Realizar al menos 20 actualizaciones al afio de la
pagina web de titulos de la ULPGC™. Reformulacion del indicador 15: “Numero de

actualizaciones anuales de la pagina web de titulos de la ULPGC™.

COMPROMISO 14. Reformulacién: “Realizar al menos 20 actualizaciones al afio de la
pagina web del area de calidad”. Reformulacion del indicador 16: “Numero de

actualizaciones anuales de la pagina web del area de calidad de la ULPGC™.

No se han recibido quejas ni reclamaciones por incumplimiento de los servicios
asociados a la carta de servicios del GEI. La calidad de los servicios que se ofrecen se
mide a través de encuestas de satisfaccion, tal y como aparece recogido en el apartado

de medicion de indicadores de este informe.

La carta de servicios del Gabinete de Evaluacion Institucional se publica en la Web del
Area de Calidad de la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria:

https://calidad.ulpgc.es/index.php/m-gab/m-cart-ser
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