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1. Actividad de la Comisidon de calidad

Informe de seguimiento de la carta de servicios. Facultad de Economia y Empresa. 2021

La Carta de Servicios de la Facultad de Economia y Empresa de la Universidad de Zaragoza fue aprobada en
abril de 2021, por lo que se ha realizado en enero de 2022 su primer informe de seguimiento, que
comprende el periodo entre enero y noviembre de 2021.

Tenemos algunos indicadores con una frecuencia de medicién de curso académico y otros de medicién
anual, asi que en alguno de ellos no hemos podido tener informacion completa.

ra la redaccion de este informe

Actividad de la Comision de calidad pa
N2 de miembros que han participado | 4

N2 de reuniones celebradas 1

reuniones

Fechas de celebracion

de las | 23/12/2021

1. Tabla de indicadores

. . Estandar Valor .
Compromiso Indicador . Observaciones
de calidad alcanzado
INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
Publicar en | Porcentaje de 95% 100%
https://fecem.unizar.es/ | actualizaciones ° °
las actualizaciones de | realizadas en un plazo
normativa y procesos | igual o inferior a 2 dias .
de gestion en el plazo | laborables.
maximo de 2 dias
laborables, desde la
fecha de aprobacién por
el érgano competente.
. H
Dar respuesta a las | Porcentaje de consultas N2 de consultas ay una persona
. 95% encargada de
consultas formuladas a | formuladas a través del contestadas: L
. . contestar a diario
través de correo | correo electrdnico, 5.501
e los correos de las
electrénico institucional | resueltas en un plazo i
‘o . . . , Secretarias,
en un plazo maximo de | igual o inferior a 2 dias tendiend |
dos dias laborables, | laborables. 100% atendiendo a fas
- consultas
salvo que su resolucién .
. . genéricas y a las
requiera de informe . i
demas,

externo.

derivandolas al
resto del personal.
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Compromiso

. Estandar
Indicador

Valor
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Observaciones

de calidad

REGISTRO AUXILIAR DEL REGISTRO GENERAL DE LA UZ

alcanzado

Remisién al destinatario | Porcentaje de
- 100% 100% Hay una persona
de los documentos | documentos remitidos N d ent q |
. 2 de asientos | encargada en las
tramitados en el | dentro del plazo. trada: 4583 S tg s de |
. entrada: ecretarias de la
registro, en el plazo tramitacién del
maximo del dia . .
. registro a diario.
© laborable siguiente a su
% registro.
Te}
® ,
N GESTION ACADEMICA
[{e}
‘\' . i La desviacion
5 Expedicion y entrega de | Expedicidn de 93,10%
3 e i - 95% corresponde a
S certificados. certificados académicos 493 certificad .
3 oficiales en el plazo ceruticados perlo,dos de
S . , expedidos / matricula con una
3 maximo de 2 dias .,
— 3 459 en plazo. acumulacion
= 3 laborables desde su ) rtant q
_— o .. . importante e
— 3 solicitud, siempre que P ,
— 8 . . tareas. Ademas,
—_— = no existan causas ajenas .
— 3 L son certificados
= 3 que lo impidan. o deben
— g u
——— = q _
p—— realizarse de
— o forma manual.
o =2
= © . . .. ..
— O = Tramitacién de | Resolver las solicitudes N2 de solicitudes:
— O 5 . ., 85% 95%
——— solicitudes de | con antelacién al 4.583 entradas en
NS Estudiantes. vencimiento del plazo Heraldo.
O o . .
N S establecido, siempre que
% g no existan éausas ajenas 4.353 de alumnos,
—— s o moid . el resto, de otros
5 ue lo impida. .
% 3 q P colectivos.
)
a S
S = . . Incorporamos los
e ¢ Reconocimiento y | Incorporar al expediente . P
S . L 90% Solicitudes datos del curso
S Transferencia de | académico las 396/Tramitadas | 2021.22 hasta el
[Te] Jo . e -
—— Créditos. solicitudes de 396 q
—— 9 L . mes e
— < reconouml(.ento— noviembre
= = transferencia de 100% incluid ’ |
—_— & - incluidos os
= =2 créditos, antes del plazo bi q
= . cambios e
— 3 establecido (tres meses). . .
—_— g estudios
I é . .
— = solicitados en
S Mayo.
£
3
[}
o
o
(]
he]
[
L
Z
N
5
@
8
o
o
(@]
-3-
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GESTION DE PERSONAL

Tramitar y remitir, en el
plazo méximo de un dia
laborable siguiente a su
recepcién, los partes
médicos recibidos de
asistencia por accidente
laboral.

Informar y aprobar las
solicitudes de permisos
y licencias en un plazo
maximo de los 3 dias
laborales siguientes a su
recepcion.

Remisién
documentacién
jornadas partidas vy
servicios extraordinarios
antes del dia 5 de cada
mes.

Porcentaje de solicitudes
tramitadas y recibidas
dentro de los plazos
indicados.

100%

100%

Se han tramitado,
aproximadamente,
1.400 solicitudes a
lo largo del afio
2021.

Debido a la
pandemia los
partes médicos
deben presentarse
directamente en
PAS o PDI.

Mejora del
sistema de envio
(@ través de la

Plataforma
Heraldo): llegada
inmediata al
destino.

SEGURIDAD Y SALUD

Procedimiento de | Nimero de sugerencias | 3 o menos No se hizo El 14 de diciembre
actuaciéon en caso de | de mejora en los | sugerencias ningun se realizd el Unico
evacuacion informes emitidos por la | de mejora simulacro. simulacro de
UPRL con motivo de los en cada evacuacion.
simulacros de | informe.
evacuacion realizados.
Tramitacién de acceso a | Activacién de la tarjeta
los edificios. de acceso en el plazo 100% 100%
madximo de los tres dias
siguientes a su solicitud .
o realizacién.
-4-
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GESTION ECONOMICA

Alguiler de espacios. Elaboracién y remision 100% Remision En la elaboracién
de los presupuestos ? Presupuesto en | de facturas hubo
previos y de las facturas plazo: 75%. problemas con el
posteriores al evento, en funcionamiento

o Facturas .
el plazo maximo de los del mddulo de

elaboradasy

tres dias siguientes a su .. ingresos de UXXI
. S remitidas . .
solicitud o realizacién. (se pusieron varias
dentro del .
Ayudicas para
plazo .\
. emitirlas
establecido: correctamente)
25%. '
—
= Pago de Facturas a | Realizar la orden de La desviacion se
—— g . 100% 95%
— Proveedores. pago de los bienes vy produce en el mes
———] servicios solicitados, a de febrero de
p— contar desde el registro 2021, ya que el
] de la correspondiente Servicio de
——— factura, en un plazo Contabilidad  no
E— . . . , .
— inferior al mes, siempre habia abierto el
que exista disponibilidad ACF del Centro.

presupuestaria o no
existan circunstancias
ajenas que lo impidan.
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—— GESTION DE RECURSOS, ESPACIOS Y MATERIALES DE APOYO A LA DOCENCIA Y A LA INVESTIGACION
Trabajos de reprografia. | Entrega, en un plazo 80% 100% El 100% de los

maximo de un dia encargos de
— laborable, de los Reprografia se
— encargos de fotocopias. . atienden en el
! momento, salvo si
— son encargos de
— Titulos.
_ Alquiler / reserva de | Atender necesidades de Biblioteca

espacios. los usuarios que 90% 100%
necesiten hacer uso de .
. Conserjeria:

los espacios de . la 100%

facultad por cambios,

aulas de docencia,

realizar actividades de .

caracter académico,

cultural o social.
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Formacion en | Dar la formacién en -Grado ADE (es el
competencias todos los grados del 80% 86% Unico asociado a
informacionales (Grados | centro en competencias créditos): 84%
y Recursos | digitales. . -Recursos
especializados). especializados:
100%.

Gestion de la | Facilitar a los 0% 100%
bibliografia estudiantes de los
recomendada. grados el acceso a la

bibliografia .

recomendada (BR) para

todas las asignaturas.

Cuadro resumen:

[ Compromisos cumplidos Ne 11 % 78
; (. Compromisos en vias de cumplimiento | N2 3 % 22
% [ Compromisos no cumplidos Ne O %0
=
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Se cumplen casi todos los compromisos establecidos en los Servicios de Informacién vy
Atencidon al Usuario, Conserjerias, Registro Auxiliar, Gestién Académica, Gestién de Personal,
Seguridad e Higiene, Gestiébn Econdmica y Gestion de Recursos, debido, sin duda, a la
implantacion de medios y herramientas de gestion electronica en la mayor parte de
ellos.

2. Sugerencias, quejas y felicitaciones

Entre enero y noviembre se registraron cinco quejas. Todas ellas han sido contestadas en plazo. Los
motivos de las quejas han sido, sobre todo, por problemas audiovisuales en clases online y peticidon de
mobiliario en espacio de comidas para estudiantes.

Ha habido también una sugerencia que fue derivada al servicio competente para resolverla.

3. Acciones de mejora propuestas

Se acaba de incorporar un nuevo efectivo como jefe de negociado de calidad que permitira seguir el
cumplimiento de los indicadores. Se han creado bases de datos propias que permitan el seguimiento de los
diferentes indicadores.

Los responsables de Conserjeria nos hacen llegar las quejas de los estudiantes sobre los horarios de la
Reprografia de la Facultad en Gran Via. Se solicita la ampliacion del horario de tarde.

Para la valoracion del grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los Servicios del centro, se ha tomado
como referencia las encuestas anuales de satisfaccion de los estudiantes con la titulacion (plataforma
Atenea), en las que se consideran dos pardmetros: La Atencién al alumno (Bloque A) y la Gestidn (Bloque

-6-
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E). La media (sobre 5) de los resultados obtenidos en todos los titulos muestran una valoracion positiva. En
el Curso 2020-21, la Atencién al alumno obtuvo una media de 3,52, y la Gestién, un 3,7.

Propuestas de mejora:

1. Colocar encuestas con emoticonos en la Secretaria del Centro para recabar informacién de la
satisfaccion de los usuarios con la atencién prestada.

2. Enviar encuestas online a los distintos departamentos de la Facultad para conocer su opinion sobre los
distintos servicios del Centro y para que aporten sus propuestas de mejora.

Fecha Fecha

Descripcion Responsable .. X Prioridad
inicio fin
Encuestas Col'ocar en Secretaria encuestas'?le Administrador 06/2022 | 10/2022 Media
satisfaccion con la  atencidon
prestada
Enc.uestas Departamentos de la Facultaq Para | A yministrador 06/2022 | 10/2022 | Media
— online aportar sus propuestas de mejora

4. Actualizacion de la Carta de servicios

Los cambios sugeridos en la Carta de Servicios son los siguientes:

1. A peticién de la Directora de la Biblioteca, D2 Ana Pons, habria que sustituir, en el apartado “Gestién de
recursos, espacios y materiales de apoyo a docencia y a la investigacién, el item “Formacién en
competencias internacionales” por “Formacién en competencias informacionales”.
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2. En el apartado “Seguridad y salud. Procedimiento de actuacién en caso de evacuacién”, habria que un
hacer un cambio en el apartado “Area Responsables prestacion del Servicio”: En lugar de Jefe/a
Conserjeria o Director/a Biblioteca, indicar que la persona encargado seria el EPI Operativo en el
momento del simulacro.

Siguiendo indicaciones de la Unidad de Calidad, en la préxima revisién de la Carta de Servicios, no
incluiremos los Servicios de la Biblioteca de nuestro Centro, por tener ya su propia Carta de Servicios.
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