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1. INTRODUCCION

Fomentar la implantacién de sistemas de calidad es un objetivo prioritario en las universidades
espafolas ya que ponen especial énfasis en la transparencia y en la informacion a la ciudadania,
y facilitan la acreditacion de las titulaciones. La Universidad de Las Palmas de Gran Canaria
(ULPGC) es una institucion publica comprometida con la calidad y la eficiencia del servicio que
presta a la sociedad, con la mejora continua, el desarrollo sostenible y la aportacién de valor

en un contexto global donde quiere ser referente.

La ULPGC tiene que estar a la altura de las expectativas ciudadanas a través de buenas practicas
y de la calidad del servicio publico que presta, dotandose de herramientas que faciliten la
gestion con criterios de eficiencia que hagan evidente un buen gobierno. Fomentar la calidad
y la mejora en los servicios debe ser un objetivo prioritario, destacando la transparencia y la
informacion a sus usuarios/as, asi como su satisfaccion. Convertir la calidad y la transparencia
en habitos integrados en el “quehacer” diario de nuestra gestion convertira a la ULPGC en una

universidad abierta a la sociedad y a sus propios grupos de interés.

Las cartas de servicios informan a los usuarios/as sobre los servicios que tienen encomendadas
las diferentes unidades administrativas de la ULPGC y sobre los compromisos en su prestacion,
asi como sobre sus derechos en relacion con estos servicios en un ejercicio de participacion y
de transparencia que les permite comparar lo que pueden esperar con lo que realmente
reciben. Las cartas de servicios constituyen instrumentos de mejora continua de la calidad de
los servicios prestados en cada unidad mediante el seguimiento del grado de cumplimiento de

los compromisos adquiridos.

Anualmente, el informe de seguimiento sera comunicado y archivado internamente en los
repositorios documentales, y se elaborara una version mas resumida para su comunicacion

externa que se publicara en la web del area de calidad (https://calidad.ulpgc.es/).
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2. DATOS DE IDENTIFICACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

UNIDAD ADMINISTRATIVA

Gabinete de Evaluacion Institucional (GEIl)

ORGANO RESPONSABLE

Vicerrectorado de Grados, Posgrados y Nuevas Titulaciones

REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

EQUIPO DE TRABAJO
NOMBREY | PUESTO DE .
RESPONSABILIDAD APELLIDOS TRABAJO E-MAIL TELEFONO
Vicerrector
Luis de Grados,
Vicerrector Hernandez | Posgradosy | v.titulaciones@ulpgc.es 8010
Calvento Nuevas
Titulaciones
Director
Victor calidad-
Director Cuesta Gabinete de | d.calidad-gei@ulpgc.es 8014
Lopez Evaluacion
Institucional
Maria del
Técnico Mx?z%n Técnica calidad1®@ulpgc.es 9793
Sanchez
Técnico Sua#)esf lﬁAe ret Técnico calidad2@ulpgc.es 8258
Sonia
Técnico Corujo Técnica calidad3®@ulpgc.es 7479
Capote
Maria del
Técnico %Aaercri?r?g Técnica calidad4®@ulpgc.es 9796
Herrera

REUNION DE REVISION Y APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO 2021

CARTA DE SERVICIOS DEL GEI

FECHA

11 de mayo de 2023
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3. MEDICION DE LOS INDICADORES

TABLA DE MEDICION DE LOS INDICADORES

MPLIMIENTO DE COMPROMISOS REFERIDOS AL ANO 2022

1. ASESORAMIENTO

1.Asesoramiento en los distintos
programas de calidad llevados a
cabo en el gabinete.

1.0btener un resultado superior o
igual a 3 en una escala de 5 puntos en
las encuestas de satisfaccion de los
grupos de interés internos.

1.1. Resultado de satisfaccion global con los

servicios prestados por el GEl.

4,59

. Resultado de satisfaccion con la informacion y
asesoramiento recibidos en la encuesta de
satisfaccion con el programa DOCENTIA-
ULPGC.

Satisfaccion con asesoramiento e
informacion sobre el programa
DOCENTIA-ULPGC, convocatoria

2021/2022:

. Estudiantes: 3,5

e PDI: 4,4

. Centros: 4,5

. Departamentos: 3,3

2.PERCEPCION GRUPOS DE INTERES

2.Medicion de la percepcion de
los grupos de interés implicados
en el desarrollo de las
lensefnanzas (estudiantes,
Personal Docente Investigador
(PDI), Personal de
IAdministracion 'y  servicios
(PAS), egresados/as).

2.Difundir los resultados de
percepcion de los grupos de interés
implicados en la web institucional de
la ULPGC y en la intranet durante el
primer semestre del afno siguiente al
del curso académico evaluado.

2.Fecha de publicacion de los resultados de
satisfaccion de los grupos de interés implicados con
el titulo, centro y universidad, con la actividad
docente y con la satisfaccion del programa
DOCENTIA-ULPGC.

Encuestas de satisfaccion (2021-2022)
e  Estudiantes de grados vy
masteres: enero de 2023
. Estudiantes de doctorado:
enero de 2023

. Estudiantes de movilidad
recibidos: enero de 2023

e Egresados de grados vy
masteres: enero de 2023

. Egresados de doctorado:
enero de 2023

. PDI de grados y masteres:
enero de 2023

. PDI de doctorado: enero de
2023

. PAS de centros: enero de 2023
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TABLA DE MEDICION DE LOS INDICADORES Y CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS REFERIDOS AL ANO 2022

\vez cada 4 anos.

en los Gltimos 4 afos.

*Debido al nuevo calculo del indicador (en el

que computa la fecha del informe final), que

Encuestas de satisfaccion con la
calidad docente (2021/2022):
C
. Presencial: febrero 2023
e  Teleformacion: febrero 2023
e  Satisfaccién con el Programa
DOCENTIA-ULPGC C
2021/2022: Marzo 2023
3.SESIONES FORMATIVAS E INFORMATIVAS
3.1. Realizar al menos 2 sesiones
informativas o formativas anuales |3 1 Ngmero de sesiones formativas o informativas
dmglfias a los siguientes grupos de |eqlizadas dirigidas al PAS, PDI y estudiantes. 5 sesiones formativas d
interés internos: PAS, PDI 'y
3.Realizacion de  sesiones |estudiantes.
formativas e  informativas
dirigidas a los grupos de interés Satisfaccis la f . ibid
internos PDI, PAS 9. : ' . atisfaccion con la formacion recibida
estudiantes) ( y ]3 ualc;b;eennelrjnuanersec;l:;tz(;OSSUS:trcl(s)reg 3.2. Resultados de las encuestas de satisfaccion de [respecto al Programa DOCENTIA-
) lg d iof p 0 las personas usuarias con la formacion/informaciéon [ULPGC (Convocatoria 20212022): c
as enc‘Lfest‘as e Sa_t,‘S acc‘lo‘n con fa recibida. . Comision de valoracion: 4,75
formacion/informacion recibida. e Comision de seguimiento: 4,67
4.AUDITORIAS INTERNAS
4'1'. Erjtrfegar &l informe final de 4.1. Porcentaje de informes finales de auditorias
auditoria interna dentro del plazo de |. -
.. internas de calidad entregados dentro del plazo de 88,88 % NC
3 meses desde la visita de los/las o
L o, . 3 meses desde su realizacion.
4.Realizacion de auditorias auditores/as al centro.
internas de calidad. . . L,
4'2f Auditar el Sistema de Gestion de 4.2. Nimero de auditorias realizadas a cada centro 19 internas y 6 externas
Calidad de cada centro al menos una NC
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TABLA DE MEDICION DE LOS INDICADORES Y CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS REFERIDOS AL ANO 2022

atiende a la observacion del Informe de
auditoria del 2022, 5 centros no han sido
auditados en el tiempo previsto.

o

EVALUACION, CERTIFICACION Y ACREDITACION

5.Apoyo técnico a los procesos
de evaluacion, certificacion y
lacreditacion de centros
docentes y de titulaciones
oficiales.

5.Gestionar el 100% de los procesos de
evaluacion, certificacion y
acreditacion a los que se sometan los
centros docentes y los titulos oficiales
de la ULPGC en los plazos
establecidos.

5.1. Relacion entre el nimero de centros con la
certificacion del disefio/implantacion del Sistema

y el nUmero de titulos oficiales que se comprometen

a evaluarse.

100%
de Gestion de Calidad y el numero de solicitudes.
5.2. Relacion entre el nimero de titulaciones
oficiales que solicitan la evaluacion en tiempo y
forma (seguimiento y renovacion de la acreditacion) 100%

6.DOCENTIA

6.Elaboracion del informe anual

6. Difundir el informe anual de
resultados del programa DOCENTIA-

6.Fecha de publicacion del informe anual de

DOCENTIA-ULPGC 2021/2022:

servicios de Administraciones de
edificios Docentes

Docentes en el plazo de 90 dias
habiles desde solicitud.

docentes en el plazo de 90 dias habiles.

gchﬁ:’TiaL;jl?;GCdel programa ULPG.C en la.web institucicfnal .durante resultados del programa DOCENTIA-ULPGC.
: el primer trimestre del afo siguiente Marzo 2023
al de la convocatoria correspondiente.
7.CARTAS DE SERVICIOS
7.Apoyo técnico al diseno, [7.Revisar los informes de seguimiento
lactualizacion, seguimiento y |[de las cartas de servicios de [7.Porcentaje de informes de seguimiento de cartas
certificacion de cartas de |Administraciones de Edificios [de servicios de administraciones de edificios 100%

8.WEB DEL AREA DE CALIDAD

8.Actualizacion de la web del
area de calidad de la ULPGC.

8.Actualizar la web del area de
calidad al menos 1 vez al mes.

8.Numero de actualizaciones de la web del area de
calidad en el plazo de 1 mes.

Al menos 1 actualizacion todos los
meses (menos agosto por no ser
laborable)

C (Cumple), NC (No cumple), NA (No aplica)
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4.ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA A REALIZAR DE ESTE INFORME DE SEGUIMIENTO (2022)

El analisis del grado de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios del GEl ha permitido
detectar algunas desviaciones que facilitaran subsanar las deficiencias en la calidad de los servicios y
proponer las siguientes medidas correctoras y acciones de mejoras, asi como posibles modificaciones de

los compromisos existentes o formulacion de nuevos compromisos, si se considerase necesario.

ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA 2023

ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL GEI (2022)
(Anexos I.1)
Muestra Acciones de Mejora
- Mejorar la difusion de la encuesta, no solo
a los responsables de calidad sino también
a los equipos directivos implicados en
Es mejorable la participacion en la encuesta de los | procesos de evaluacion.

grupos de interés. - Valorar la posibilidad de aplicar la
encuesta justo después del servicio
ofrecido.
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