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CONTENIDO DE LA CARTA DE SERVICIOS

Datos identificativos y fines de la unidad prestadora del servicio
Horarios, medios y lugares de atencion al publico

Relacion de normativa reguladora de las prestaciones vy
servicios

Relacidn de servicios prestados

Compromisos de calidad

Indicadores de calidad

Medidas compensatorias en el caso de no cumplimiento de
compromisos

Derechos de los usuarios

Obligaciones de los usuarios

Formas de colaboracién / participacion de usuarios

Formas de presentacion de reclamaciones y sugerencias
Mecanismos de comunicacion del cumplimiento de los
compromisos

Informacion complementaria: direcciones postales, telefénicas
y telematicas; medios de acceso y transporte; otros datos de
interés
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Identificacion de los principales servicios.
Criterios para priorizar los servicios.

La orientacion que se pretenda dar a la Carta de Servicios, en funcién de

los principales servicios de mayor interés para los usuarios.

El impacto, es decir, segun se considere el efecto de los servicios en los
usuarios.

El alcance del servicio, o amplitud del nimero de destinatarios/as.

La regularidad del servicio, destacando los prestados mas habitualmente.
El volumen de la gestion, para lo que hay que distinguir entre aquellos
servicios que sean de mayor o menor volumen de gestion.

Los recursos dedicados a cada servicio, debiéndose estimar aquellos a los

que se dedican mas recursos, ya sean materiales, de tiempo y/o técnicos.

Las necesidades y las expectativas, priorizando aquellos servicios que

mas pueden interesar a los grupos de interés que van a utilizarlos.



Establecemos los compromisos

GESTION DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS

Los compromisos deben ser:

Realistas, practicos y facilmente medibles;
- consensuados;

- facilmente comprensibles para cualquier persona
que los lea;

- que respondan a las expectativas de los usuarios;

gue sean innovadores, es decir, que aporten un valor
anadido a las Cartas de Servicios.
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Establecemos los compromisos
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Servicio

Asesoramiento en los procedimientos administrativos del
centro mediante atencion personalizada

Compromiso

Obtener un resultado igual o superior a 3 en la escala de
Likert de 5 en las encuestas de satisfaccion de los usuarios

Indicador

Resultado de las encuestas de satisfaccion de los usuarios
con el asesoramiento
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Establecemos los compromisos

Servicio
Enviar avisos de las fechas de finalizacion de los
plazos de los procedimientos administrativos a los

usuarios afectados al menos 10 dias antes de la
finalizacion

Compromiso

100% de avisos enviados sobre el total de plazos de
procedimientos

Indicador

Numero de avisos enviados a traves del correo
electronico
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Compromiso
1.1 Dar registro al 100% de las solicitudes en menos de xx dias

desde su recepcion.

Indicador
Porcentaje de solicitudes tramitadas en menos de xx dias desde su

recepcion.

UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS
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2. Informacion al usuario

2.3 Obtener un resultado superior o igual a 3 en una escala Likert
de 5 puntos, en cada uno de los siguientes items en las encuestas
de satisfaccion de los usuarios:

24.1 ElI personal me ayuda a resolver las cuestiones
planteadas.

2.4.2 Los medios de difusion de la informacion son los
adecuados.

2.4.3 La informacion que difunde la unidad me resulta de
utilidad.

Indicadores

Resultados de las encuestas de satisfaccion en los siguientes
items:

2.4.1 El personal me ayuda a resolver las cuestiones planteadas.
2.4.2 Los medios de difusion de la informacion son los adecuados.
2.4.3 La informacion que difunde la unidad me resulta de utilidad.
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3. Gestion académica:

3.1. Incorporar el 90% de los impresos normalizados en |la
web en un plazo xx desde ....
Indicador: Porcentaje de impresos normalizados en la web.

3.2 Responder al 90% de los tramites recibidos a través del
correo electréonico en menos de xx dias.
Indicador: Porcentaje de tramites respondidos a través del
correo electréonico en menos de xx dias.
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4. Gestidon econOmicay presupuestaria

4.1. Responder al 90% de las solicitudes de reserva de
espacios en menos de xx dias.

Indicador: Porcentaje de las solicitudes de reserva de
espacios respondidas en menos de xx dias.

4.2. Resolver las incidencias menores detectadas en el
edificio en menos de xxx dias desde la solicitud de
reparacion.

Indicador: Porcentaje de incidencias menores resueltas en
menos de xxx dias desde la solicitud de reparacion.

4.3 Obtener un resultado superior o igual a 3 en las
encuestas de satisfaccion de los usuarios en el item “El
personal soluciona las incidencias y los problemas con
eficacia.”

Indicador: Resultado de las encuestas de satisfaccion de los
usuarios, en el item “El personal soluciona las incidencias y
los problemas con eficacia.”
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5. Supervision de servicios comunes externalizados.

Compromiso:

éééRealizar xx informes/comunicaciones
anuales/mensuales sobre los servicios externalizados???
definir

Indicador:

Numero informes/comunicaciones anuales/mensuales
realizados sobre los servicios externalizados???

Esto es inventado a modo de ejemplo

UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS
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6. Registro de usuarios ante Entidad certificadora para la
emision de certificados electrdnicos:

6.1. C: Registrar al menos el 90% de los solicitantes en
menos de xx dias desde la solicitud.

Indicador:
6.1. Porcentaje de solicitantes registrados en menos de xx
dias desde la solicitud.

Compromiso:
7.1. Gestion del 95% de los tramites a través de la Sede

Electronica en menos de xx dias.

Indicador:

" UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS
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8. Prestar un servicio de calidad:

GESTION DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS

8.1. Realizar un informe anual de seguimiento de la carta
de servicios y del cumplimiento de los compromisos,
analizando los puntos débiles y proponiendo mejoras.

8.1. Numero de informes anuales de seguimiento de la
carta de servicios y del cumplimiento de los compromisos,
analizando los puntos débiles y proponiendo mejoras.

8.2. Atender las quejas y las sugerencias en xx dias
desde su recepcion.
8.2. Atender las quejas y las sugerencias en xx dias
desde su recepcion.

8.3. Realizar al menos xx reuniones de grupos de calidad
anualmente.
8.3. NUmero de reuniones de grupos de calidad anuales.

" UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS
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8. Prestar un servicio de calidad
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8.4. Obtener un resultado superior o igual a 3 en una escala
Likert de 5 puntos, en cada uno de los siguientes items en
las encuestas de satisfaccion de los usuarios:

8.4.1. El personal demuestra competencia profesional

8.4.2. He observado mejoras en el funcionamiento de la
unidad

8.4.3. Obtener un resultado superior o igual a 3 en una
escala Likert de 5 puntos en la satisfaccion global de los
usuarios con la unidad.

8.4. Resultados de las encuestas de satisfaccion de los
usuarios en cada uno de los siguientes items:

8.4.1. El personal demuestra competencia profesional
8.4.2. He observado mejoras en el funcionamiento de la
unidad

8.4.3. Resultados de la satisfaccion global de los usuarios
con la unidad.

“UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS
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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

satisfaccion de los usuarios con el
asesoramiento recibido

Programa DOCEMTIA-ULPGC'
Convocatoria 201772018

Estudiantes: 3,03
PDI: 3,72

Centros: 3,67
Departamentos: 3,561

. Fecha de publicacion de los

resultados de satisfaccidn de los
estudiantes, POI, PAS, v egresados

Estudiantes

Matriculados/recibidos: feb. 2019
Actividad docente:

= Presencial: cctubre 2018

» Teleformacion: junio 2018
Egresados: febrero 2019

PDI y PAS

Febrero 2019

. Mimero de sesiones formativas o

informativas realizadas

12

. Resultados de las encuestas de

satisfaccion de los usuarics con la
formacidn recibida

General: 4,18

Programa DOCENTIA-ULPGC'
Convocatonia 201772018

Comisidn de Valoracidon: 4,55
Comisidn de Seguimiento: 4,08

. Porcentaje de informes finales de

auditorias  intermas de calidad
entregados dentro del plazo de 3
meses desde su realizacion

100% (7 informes)

. Belacion entre 2l nimero de

centros con la certificacion del
disenio/implantacion del 5GC v el
numero de solicitudes

Implantacion

Ho procede®
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CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL

DESCRIPCION DEL INDICADOR

VALOR ALCANZADO EN EL ANO 2018

7. Relacidn entre el nimero de titulos
oficiales con el seguimiento

acreditacion y el numero de
solicitudes

realizado vy el numerc de 3/3 (100%)
solicitudes

B. Relacién entre el nimero de
titulaciones gue han renovado la Mo procede”

9. Fecha de la publicacidn de
resultados de la actividad docente

Presencial: octubre 2018
Teleformacion: junio 2018

10.Fecha de publicacion de los
informes anuales de resultados del
programa DOCENTIA

Febrero 2019

11.Resultados de las encuestas de
satisfaccidn de los usuarios con el
programa DOCENTIA

Programa DOCENTIA-ULPGC*
Comvocatoria 2017/2018

¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥

Profesorado; 3,29
Departamentos: 3,13

Centros: 3,41

Alumnado: 2,88

Comisidn de Valoracidn: 4,45
Comisidn de Seguimiento: 3,92

11.Porcentaje de informes de
seguimiento de cartas de servicio

revisados en el plazo de 3 meses 100%
desde su recepcion
13.Fecha de  publicacion  del
documento “ULPGC en cifras” Diciembre 2018
14.Porcentaje de errores corregidos 100%
en la web de titulos
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CARTA DE SERVICIOS DEL GABIMETE DE EVALUACION INSTITUCIONAL

DESCRIPCION DEL INDICADOR

VALOR ALCANZADO EN EL ANO 2018

7. Relacidn entre el nimero de titulos
oficiales con el seguimiento
realizade y el numero de
solicitudes

3/3 (100%)

8. Relacién entre el nomero de

titulaciones gue han renovado la
acreditacion y el numero de
solicitudes

Mo procede’

9. Fecha de la publicacidn de
resultados de la actividad docente

Presencial: octubre 2018
Teleformacion: junio 2018

10.Fecha de publicacidon de los
informes anuales de resultados del

programa DOCENTIA

Febrera 2019

11.Resultados de las encuestas de
satisfaccidn de los usuarios con el
programa DOCENTIA

Programa DOCENTIA-ULPGC*
Comvocatoria 2017/2018

¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥

Profesorado: 3,29
Departamentos: 3,13
Centros: 3,41
Alumnado: 2,88

Comisidn de Valoracidn: 4,45
Comisidn de Seguimiento: 3,92

11.Porcentaje de informes de
seguimiento de cartas de servicio

revisados en el plazo de 3 meses 100%
desde su recepcion
13.Fecha de  publicacion del
documento “ULPGC en cifras” Diciembre 2018
14,Porcentaje de errores corregidos 100%
en la web de titulos




CARTA DE SERVICIOS DEL GABIMETE DE EVALUACION INSTITUCIOMNAL

GESTION DE CALIDAD DESCRIPCION DEL INDICADOR VALOR ALCANZADO EN EL ANO 2018

DE LOS SERVICIOS 15.Mumero de actualizacioness de la

V pagina web de titulos en el plazo
de 15 dfas

Cada 15 dias:
Entre 1 v 5 actualizaciones

16, MUmero de actualizaciones de la .
web del area de calidad en el £ E’adi; ”;;ﬁﬂf'-
plazo de 15 dias. ntre 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 CUNPLINENTO
1. Obtener un resultado superior o igual a 3 en una escala de cumple
Likert de 5 en las encuestas de satisfaccién de los usuarios ump
/
/ Z. Fublicar los resultados de percepcion de los grupos de
/ Ho Cumple
% interés implicados antes del 31 de diciembre ump
ﬁ 3. Realizar al menos 4 sesiones informativas o formativas Cumple
/ anuales ump
‘é 4, Obtener un resultado superior o igual a 3 en las encuestas
de satisfaccion con la formacidn recibida en una escala de Cumple
Likert de 5
5. Entregar el informe final de auditoria interma antes de 3 cumple
meses desde su realizacién ump
6. Llevar a cabo los procesos de evaluacion, certificacion y
acreditacidn a los que se sometan los centros docentes y | Mo 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
UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS

DE GRAN CANARIA
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@ Area privadn

f v & flickr

Otros - Informes y publicaciones

Ushedl s ancuantia an: inicio > Mand da contenidos > Otros = Infprmas y publcackonas

Ment de contenidos

Documantos de ayuda
Formacion &n calidad
Informaes ¥y publicaciones
Normativa

MNoticias

Programas de calidad
ULPGC an cifras

Q.3
Calidad

Uiltima achunkizacsn: 09 do octubde de 2019

Satisfaccion del estudiantado con la calidad docente

+ Informes de resultados - Titulaciones oficiales (grado y master)

» Informes de resultados - Estructura de Teleformacion

Satisfaccién del estudiantado de movilidad entrante

+ Informes de resultados

Satisfaccion del PAS de los centros con la gestion

* Informes de resultados

Permiten mostrar los resultados alcanzados respecto a |la satisfaccion del
Personal de Administracion y Servicios (PAS) de la Universidad de Las
Palmas de Gran Canaria, con su puesto de trabajo, con |la gestion del
centro y con los procedimientos institucionales que le afectan.

W curso académico 2017/2018
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