Informe de seqguimiento de la carta de servicios

Facultad de Empresa y Gestion Publica

Informe de seguimiento n° 1
Enero_noviembre_2021

Correspondiente al periodo:
Fecha del informe: 22_11_2021

Fecha del ultimo informe:

W Universidad
181 Zaragoza




Informe de sequimiento de /a carta de servicios. Facultad de Empresa y Gestion Publica. Enero_Noviembre 2021

0. Actividad de la Comision de Calidad de los Servicios

Actividad de la Comisidn de calidad para la redaccion de este informe
N2 de miembros que han participado 3

N¢ de reuniones celebradas

1

Fechas de celebracion de las reuniones

19-11-2021

1. Tabla de indicadores

. . Estandar Valor :
I]Compromlso Indicador . Observaciones
de calidad alcanzado
Tipo 1. Informacién y atencién al usuario
Mantener actualizado en la | Numero de | 11 anual 11 .
pagina web del centro un | actualizaciones
apartado para los Objetivos de | realizadas Se ha realizado
Desarrollo Sostenible (ODS) una actualizacion
que ofrezca iniciativas e por mes
informacién actualizada
relativa a los ODS.
Colaborar en las jornadas de | Niumero de sesiones | Participacién | Se ha .
bienvenida para los nuevos | realizadas en la sesidon | participado
estudiantes  proporcionando anual en la sesién
informacién sobre los distintos anual
servicios de la FEGP.
Tipo 2. Servicios relacionados con la Gestién Académica
Expedicion y entrega a los | Porcentaje de | 95% 98% .
interesados de certificaciones | certificados
académicas en el plazo maximo | académicos oficiales
de tres dias laborables, salvo | emitidos en plazo
causas que lo impidan.
Tramitacién de las solicitudes | Porcentaje de 100% 98% .
de titulos académicos y solicitudes enviadas
Suplementos Europeos al en plazo
Titulo. Envio a la Seccidn de
Formacidn Permanente y
Titulos en el plazo maximo de
30 dias desde la solicitud.
Publicacion en web de los Porcentaje de 90% Se ha alcanzado el

procesos de gestion
académicos y administrativos
con una antelacién minima de
5 dias laborables a su inicio

procesos publicados
en plazo

objetivo, pero no
se ha reflejado el
indicador en una
evidencia
contrastable.
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Tipo 3. Servicios relacionados con Gestién Econdmica

Tramitar las solicitudes de Porcentaje de 90% 56% .
devoluciones de ingresos en el | solicitudes
plazo maximo de una semana | tramitadas en el Se ha de cambiar el
a partir del cierre de la remesa | plazo fijado estandar de calidad
dado que el plazo ha
de domiCiliaCién de contar con que la
documentacion
presentada esté
completa (faltaban
datos como IBAN,
firma, titular cuenta,
etc.)
Tramitar las liquidaciones de | Porcentaje de | 90% 91%
ingresos en la primera semana | liquidaciones
del mes siguiente al que se | tramitadas en plaza.
liquida, siempre que se
disponga de la hoja de cobro
correspondiente.
Tipo 4. Servicios relacionados con la Seguridad y Salud
Cumplimiento del protocolo Valoracion del Valoracion No se puede
de evacuacién de edificios. informe del del informe comprobar
simulacro de del porque no se han
evacuacion simulacro de realizado los
evacuacioén simulacros por la
anual pandemia
realizado
por la UPRL

Tipo 5. Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia

Cumplimentar los partes de | NUmero de partes de | 90% 100% .

mantenimiento en el mismo | mantenimiento

dia en que se comunique la | cumplimentados en se ha cumplido, si

incidencia el dia de su solicitud :;?:dr;:;/diureefﬂqar
soporte informatico
(hasta ahora en
papel) para poder
realizar un mejor
seguimiento

Tipo 6. Servicios de Biblioteca

Disponer en Biblioteca de, al Porcentaje de 100% 100%

menos, un ejemplar de la
bibliografia basica
recomendada por los
profesores para las
asignaturas con docencia en
nuestra Facultad

bibliografia basica
recomendada sobre
el total disponible
en la Biblioteca de Ia
FEGP

A excepcién de
ejemplares cuya
adquisicion es
imposible por no
estar ya a la venta en
el mercado
(descatalogados)
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Cuadro resumen:

Compromisos cumplidos N2 6 75 %
Compromisos en vias de cumplimiento | N2 1 12,5%
i Compromisos no cumplidos N2 1 12,5%

Hay dos indicadores que quedarian fuera del resumen:

> El relativo al compromiso de “Publicacion en web de los procesos de gestion académicos y
administrativos con una antelacion minima de 5 dias laborables a su inicio” presenta el problema de
la justificacion de los datos. Se han publicado los procesos. De hecho, la mayoria se publican de
manera centralizada: plazos de acceso, admisién, matricula, ampliacién de matricula, etc. Ademas,
nosotros ponemos un recordatorio en nuestra pagina web al inicio del plazo.

No obstante, la variedad de procesos académicos y administrativos, asi como las diferentes fuentes
de informacién en las que se publican, hace que se haya decidido modificar este indicador y
sustituirlo por otro que permita un mejor seguimiento.

> Elrelativo al compromiso de “Cumplimiento del protocolo de evacuacion de edificios” no se ha podido
constatar por no haberse efectuado los simulacros de evacuacién debido a la pandemia

2. Sugerencias, quejas y felicitaciones

No se han recibido sugerencias y quejas por medios de los que queden constancia. Es cierto que el
funcionamiento de la calefaccién ha implicado algunas quejas de los usuarios porque ha fallado la instalacién,
si bien el Servicio de Mantenimiento ha atendido las peticiones de intervencién con diligencia.

Se recibio una felicitacidn del Presidente del Tribunal n2 10 de la EVAU por la colaboracidn durante las pruebas
celebradas en la Facultad de Empresa y Gestidn Publica.

3. Acciones de mejora propuestas

Se proponen las siguientes acciones de mejora:

Fecha fin Prioridad

Accion

Descripcion

Responsable

Recabar mas Se colocara en la Secretaria de la Facultad | Administradora 01/12/2021 | 28/02/2022 | ALTA
informacién de de Empresa y Gestion Publica un buzén
la satisfaccién de | para que los usuarios puedan opinar
los usuarios (mediante encuesta con emoticonos)

sobre la atencidn prestada
Difusién Se intentara dar a conocer mejor la labor | Administradora 01/12/2021 | 31/05/2022 | MEDIA
Reprografia del Area de Impresién y Edicién, dando a

conocer sus servicios por diferentes

medios de difusion (web, email, folletos...)
Exposiciones Se intentard realizar al menos una | Director de 01/12/2021 | 30/11/2022 | BAIA
relacionadas con | exposicidn al afio en materia de ODS o de | Biblioteca
oDs Igualdad para contribuir a su difusion
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4. Actualizacion de la Carta de servicios

Tras analizar nuevamente la Carta de Servicios una vez estudiados los distintos indicadores se ha decidido
realizar las siguientes modificaciones:

En el apartado 5. Relacion de Servicios Prestados, punto 6. Servicios relacionados con la sequridad y salud
consideramos que se podria afiadir el siguiente punto:

- Gestion de las actuaciones de emergencia: evacuaciones, avisos en casos de emergencia.

Por otro lado, la Comisidn de Garantia de la Calidad de los Servicios, ha decidido realizar las siguientes
modificaciones en los indicadores:

Compromiso Indicador Estandar de Medida a Observacion

calidad adoptar
Publicacién en web de los procesos Porcentaje de procesos 90% Suprimir el Resulta laborioso e
de gestion académicos y publicados en plazo indicador incierto la fecha de
administrativos con una antelacion publicacién de todos
minima de 5 dias laborables a su los procesos sobre
inicio todo porque los

principales (acceso,
admision, matricula,
etc.) se publican
desde Servicios

Centrales
Tramitar las solicitudes de Porcentaje de solicitudes | 90% Modificacion Se ha de cambiar el
devoluciones de ingresos en el plazo tramitadas en el plazo estandar de calidad
maximo de una semana a partir del fijado dado que el
cierre de la remesa de domiciliacion incumplimiento del

plazo ha dependido
muchas veces de una
documentacion
incompleta por parte
del solicitante. Por
ello, querriamos
afiadir al compromiso
“siempre y cuando la
documentacion
presentada esté
conforme”

Por otro lado, con el fin de que en el proceso de Calidad se vean implicadas el maximo de personas, hemos
decidido incorporar un compromiso que afecta al Area de Impresién y Edicién y otros que afectan al Técnico
Especialista de Informatica y al Técnico Especialista en Medios Audiovisuales, quienes prestan sus servicios
en nuestro Centro. Dichos compromisos son:
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Tipo 5. Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia

Compromiso Indicador Estandar de Medida a Observacion

calidad adoptar
Area de Impresién y Edicién. Porcentaje de titulosala | 90% Incluir como Se llevara un registro
Mantener de forma permanente para | venta nuevo de los titulos
venta un stock adecuado de todos los compromiso disponibles, los
titulos de la editorial Prensas vendidos y los
Universitarias de la UZ, vinculados con repuestos
los estudios que se imparten en el
Campus de Huesca.
Area de Impresién y Edicidn. Porcentaje de encargos 90% Incluir como
Realizar los encargos solicitados de | realizados en el plazo nuevo
manera telematica (on line) en un compromiso
plazo maximo de 48 horas desde la
solicitud.
Revisar las instalaciones audiovisuales | Numero de revisiones Tres al afio Incluir como Se registraran en una
proyectores, micréfonos, set de | realizadas nuevo hoja de célculo las
grabacién) con el fin de detectar compromiso revisiones efectuadas
posibles fallos de funcionamiento
Revisar los equipos informaticos | Numero de revisiones Tres al afio Incluir como Se registraran en una
dedicados a la docencia en aulas | realizadas nuevo hoja de célculo las
(puestos del profesor y aulas de compromiso revisiones efectuadas

informatica) con el fin de detectar
posibles fallos de funcionamiento

En el plazo de 1 mes se redactard la version 1.1 de la carta, con las modificaciones mencionadas, para su

revisién y aprobacion.




