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0. Actividad de la Comision de calidad

Actividad de la Comisidn de calidad para la redaccion de este informe

N2 de miembros que han participado Ascension Bartolomé, Begofia Checa, Javier Juberias y Nieves
Guallar

N2 de reuniones celebradas 1

Fechas de celebracion de las reuniones | 12/07/21

1. Tabla de indicadores

. . Estandar Observacio
Compromiso Indicador . Valor alcanzado
de calidad nes
DOCENCIA
Acreditacion de
Clen inglés Acreditacion recibida para inglés para los .
Ampliacion de Acredita_cién' (curso 2,021_22) cursos 21-22; 22-23
huevos niveles | de C1eninglés | Y francés (curso
o idiomas y francés 2022-23)
cuando se crea | i | seeeeeessnnannens Pendientes de recibir acreditacién francés .
necesario Implantacién | Implantacion de c1
de rumano rumanoenel2¢ | .
cuatrimestre del Nuevo lanzamiento en el ler cuatrimestre .
curso 2020-21 curso 21-22
Aumento del . Incremento Curso 2020-21: 2.256 matriculas.
numero de rS]I;;?I'SCSE progresivo del Curso 2021-22: 2204 matriculas (descenso .
matriculados 5% anual del 0,01%: este curso ha habido menos
oferta de grupos docentes)
e Seccién de Aleman: 1 cursos intensivo
aleman online
e Seccidn de Italiano: 1 curso intensivo
de italiano Al
Actualizacién e  Seccién de Griego: 2 Cursos intensivos
g?:sct:g':]e dela Numero y tipo | Minimo de 3 de Griego Moderno intensivo online .
Cursos de cursos cursos e  Seccion de Inglés: 10 cursos
especificos especificos especificos preparatorios B2, 5 C1, 1 B1 (diferentes
modalidades)
e  Seccién de Japonés: 1 curso de
iniciacion a la lengua japonesa
e  Seccién de Francés: 1 curso
preparatorio B1




Compromiso

Indicador

Estandar
de calidad
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Valor alcanzado

Observacio
nes

Internacionaliza

Participacion
del Centro en
programas de

Participar en un
minimo de 1
programa de
internacionaliza
cion por curso

e Programas Tandem:
Seccidn de Inglés Universidades de
Edimburgo, Aberystwyth y Bristol.
Seccion de Aleman: Universidad de
Miinster
Seccion de Francés: Universidad de Pau
Seccidn de Chino: colaboraciéon con el
servicio ELE de la Universidad de
Zaragoza

cién del Centro | internacionaliz | 3cadémico e Convenios:
acion ., , .
Seccidén de Portugués: Convenio con la
FLUL (Universidad de Lisboa) para la
constitucion como centro examinador
de CAPLE (Centro de Avaliagdo de
Portugués Lingua Estrangeira)
Seccidén de Japonés: Convenio de
intercambio con la Universidad de
Estudios Extranjeros de Kobe
9,2 media global (indice de participacion
Satisfaccion del | Evaluacién de B del 23,7 %)
alumnado y la docencia Valprauon
. positiva en las
Candldat@s """""""""""" ENCUESTAS: | rerereeriiiiii i .
CertAcles Encuestas de media de 7,5/10 | 7,6 media global (indice de participacion
(externosy Satisfacciéon de del 24,7 %)
Grado) Examenes
CertAcles

Mantener y/o
aumentar las
posibilidades
de formacion

Porcentaje de
participacion

Iniciativas por
parte dela
plantilla

Participacion de
mas de un 60%
de las plazas
ofertadas

Minimo de 2
cursos de
formacién por
afno

Congresos:

e Xll Congreso ACLES: “XIl Congreso
ACLES: Nuevos horizontes para los
centros de lenguas: Lengua y
Tecnologia” septiembre 2021,
Universidad de Murcia (asistencia de
Direccidn, Seccién de Inglés y Seccién
de Aleman CULM). 100% de plazas
ofertadas.

Talleres

e Taller Evaluacién y Acreditacion
CertAcles C1:100% de plazas ofertadas
(Seccidn de Inglés)

e Taller Estandarizacién de Errores:
CertAcles B1, B2 y C1:100% de plazas
ofertadas (Seccién de Inglés)

e Taller ofertado por ACLES: Elaboracidn
de Tareas de Comprension Auditiva.
100% de plazas ofertadas

Cursos

e Evaluacién en lenguas: diseiio y
validacion de tareas (100% de plazas
ofertadas)




Compromiso

Realizacién de
actividades
sobre el papel
de la mujer en
diferentes
culturas
(compromiso
oDS)

Indicador

Numero de
actividades
realizadas y
nivel de
participacion
(si procede)

Estandar
de calidad

Minimo de 1
taller por curso
académico
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Valor alcanzado

Muestra Women Authors. Abierta al
publico en el mes de marzo en
colaboracién con la Biblioteca de la
Facultad de Empresa y Gestion Publica
(Campus Huesca). No computable a
efectos de participacion

Muestra de fondos bibliograficos de la
Biblioteca Domingo Miral CULM en
conmemoracion del 8-M. Abierta hasta
el 31 de marzo. No computable a
efectos de participacion

Concierto interdisciplinar
Compositoras. Participacién de la
Seccién de Alemdn y Japonés CULM.
No computable a efectos de
participacion

Lanzamiento de podcasts en RRSS
durante el mes de marzo
conmemorando el Dia de la Mujer.
Autoria: profesorado CULM (Secciones
de Francés, Inglés y Japonés). No
computable a efectos de participacion
Ciclo de cine francés: francofonia y
retratos de mujeres (colaboracion con
Institut Francais)

Observacio
nes
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Observacio
nes

Estandar

. Valor alcanz
de calidad SO EIETEEL L

Indicador

Compromiso

Actividades
culturales que
den a conocer
las realidades
sociales de los
paises donde se
hablan los
idiomas que se
imparten en el
CULM
(compromiso
oDS)

Numero de
talleresy
conferencias
realizados y
nivel de
participacion

Minimo de 1
taller por curso
académico

Ciclo de podcasts (8 marzo-20 de junio)
de diferente tematica en RRSS CULM.
Autoria: profesorado CULM (Secciones
Aleman, Arabe, Francés, Inglés,
Italiano, Japonés y Portugués). No
computable a efectos de participacion.
Muestra Women Authors. Abierta al
publico en el mes de marzo en
colaboracién con la Biblioteca de la
Facultad de Empresa y Gestion Publica
(Campus Huesca). No computable a
efectos de participacion

Muestra de fondos bibliograficos de la
Biblioteca Domingo Miral CULM en
conmemoracién del 8-M. Abierta hasta
el 31 de marzo. No computable a
efectos de participacion

Conferencias Cultura Brasilefia (Seccidn
de Portugués)

Conferencia Cine Aleman
Contempordaneo (Seccién de Aleman)
Ciclo de cine francés: francofonia y
retratos de mujeres (colaboracién con
Institut Francais)




Compromiso

Indicador

Estandar

Informe de seguimiento de la carta de servicios. CULM 2021-22

Valor alcanzado

Observacio

INFRASTRUCTURAS

de calidad

nes

Mayor
visibilidad del
centro

Acciones
puntuales de
difusién del

Centro

Minimo de 2
acciones de
difusion y
publicidad
anuales

Contratacion de empresa “Inboost
Marketing” para mejora de
posicionamiento en red
Publicidad permanente en la pantalla
del Inter, en la web (seccidn noticias)
Redes sociales: mantenimiento
constante de presencia en Instagram;
inclusion de LinkedIn como red de
comunicacién; mantenimiento de
Twitter, Telegram y Facebook.
Visibilidad del Centro en el entorno
del campus:
o Mupis electrénicos UNIZAR
o Vinilacion de escaleras y
rellanos de acceso a las 62
planta del edificio
Interfacultades
o Seiializacion y mejora de la
imagen de los despachos del
profesorado
2 apariciones en los medios (1 Aragén
Radio de la Seccién de Portuguésy 1 en
Heraldo de Aragdn de la Seccion de
Arabe).
Distribucién de tote bags y carpetas
con logo y publicidad del CULM al
alumnado y profesorado del Centro

Equipamiento
informatico y
audiovisual del
profesory las
aulas

Mejora de las
infraestructuras
en general

Actualizacion
de equipos

Reduccion de
n2 de quejas
de los
examenes

1 accién de
mejora

Reduccién en un
10% las quejas

Adquisicion de 4 equipos (1 ordenador
portatil y 4 de sobremesa) y 4
pantallas para profesorado.
Adquisicion de 1 disco duro externo
para almacenamiento de examenes
CertAcles

0 quejas sobre calidad de los examenes
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e 2 Incidencias en aula por
sustitucién de un cable de video
danado por uno nuevo. Una de las
mismas solucionada en el plazo de
4 dias habiles al no tener
ejemplares en almacén.

e Incidencia en aula. Sustitucién de
disco duro dafiado de un
ordenador. El equipo esta en
garantia, por lo que se encarga el
personal de la empresa donde se
adquirié el equipo. Solucionado en
el plazo de una semana, tiempo
que tardd la empresa en realizar la
sustitucién del equipo averiado.

e Incidencia en aula. Configuracion
del sistema de sonido de aula para
sacar mayor calidad y claridad del
audio emitido.

e  Configuracién de sistema de

Resolucion de sonido de cafién de luz de aula
las posibles emparejado a sistema informatico.
incidencias y Solucionado en un plazo de 24
reparacion de horas. Q
averias en un e Incidencia en despacho de
Oferta de | fo T )
espacios en Espacios sin plazo maximo docente. Instalacidn de impresoras
. o . de 2 dias habiles en ordenador del trabajo del
Optimas incidencias :
. docente. Solucionado en el
condiciones

momento de producirse.

e  Configuracion y actualizacion de
equipos informaticos en
despachos de profesores con
software obsoleto y sin soporte
técnico. Duracidn variable: entre
24y 72 horas desde el aviso.

e Creacion de copias de seguridad
de documentos existentes en la
nube de Secretaria y Biblioteca,
tras el anuncio del abandono del
sistema actual utilizado por la
Universidad.




Compromiso

Indicador

Estandar
de calidad
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Valor alcanzado

Observacio
nes

BIBLIOTECA

Adquisicion y
actualizacion
de materiales
para el
aprendizaje de
lenguas

Actualizary
ampliar el
fondo
bibliografico y
audiovisual de
todas las
secciones

Adquisicion de
un minimo de
30 ejemplares
nuevos en total

Seccidn de Alemdn: adquisicién de 7
ejemplares (ficcidn, no ficcion)
Seccién de Arabe: 2 ejemplares
(metodologia y uso didactico)
Seccidn de Francés: 7 ejemplares (no
ficcion, metodologia y uso didactico)
Seccidn de Griego: 11 ejemplares (no
ficcion, metodologia y uso didactico)
Seccién de Inglés: 61 ejemplares
(ficcidn, no ficcion, metodologia y uso
didactico)

Seccidn de ltaliano: 25 ejemplares
(metodologia y uso didactico, ficcidn,
no ficcion)

Seccidén de Portugués: 2 ejemplares
(metodologia y uso didactico)
Seccidén de Ruso: 1 ejemplar
(metodologia y uso didactico)
Seccidn de Chino: 6 ejemplares
(metodologia y uso didactico)




Compromiso

Indicador

ADMINISTRACION

Estandar
de calidad
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Valor alcanzado

Observacio
nes

Correccion en
el trato.
Informacion
fiable y clara

Rapidez en los
tramites

Publicaciéon de
los procesos de
gestion
académicos y
administrativos
en web del
Centro

Encuestasy
reclamaciones

URL del CULM

Menos del 0,5%
usuarios
presenta

reclamaciones

Resolucion de
tramites
ordinarios en
menos de 4 dias
(excepto
devoluciones de
ingresos)
Reclamaciones
y sugerencias
en menos de
10 dias
(excepto si se
requiere
informe
externo)

Publicacién con
antelacion
minima de 5
dias antes del
inicio

0,04%: 1 reclamacion administrativa

99,81%: de las 8887 actuaciones 17 de ellas
se resolvieron después de 3 dias

99,56%: se modificaron 223 paginasy 1 de
ellas con menos de 5 dias antes inicio

Cuadro resumen:

®

Compromisos cumplidos N2 14 77.7%
Compromisos en vias de cumplimiento | N2 2 11.1%
Compromisos no cumplidos Ne 2 11.1%
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2. Sugerencias, quejas y felicitaciones

e Se han seguido recibiendo numerosas felicitaciones por la campafia de visibilidad del Centro, asi
como por la distribucion de enseres publicitarios con el logotipo del Centro (tote bags y carpetas)

e FEl resultado de las “Encuestas de satisfaccion de los exdmenes CertAcles” ha resaltado, entre
otros aspectos, el excelente trato del profesorado a los candidat@s a examen.

3. Acciones de mejora propuestas

Accion Descripcion Responsable f::::: Fecha fin Prioridad
Aumento del e  Reducir el nUmero de cursos Direccién CULM vy | Septiembre | Julio 23 ALTA
ndmero de generales e incorporar nuevos | Junta de Centro 22
matriculados cursos de preparacion a

examenes atendiendo a las
necesidades del alumnado
(secciones de Inglés y Francés)
e  Certificar nivel C1 francés
e Publicitar novedades a través
de los diferentes canales de
difusién
e Incremento de la presencia del
Centro en jornadas de
bienvenida y movilidad para el
alumnado de la UZ
Encuestas de | Seguir potenciando la participacién | Direccion CULM Septiembre | Julio 23 ALTA
satisfaccion del alumnado en las encuestas a 22
de la docencia | través de medios de difusién y del
y examenes profesorado del Centro
CertAcles
Creacién de Contratacion de un traductor/a de Direccién CULM Julio 21 Septiembre | ALTA
un nuevo inglés 22
servicio en el
CULM
Comunicacién | Creacién de un boletin mensual de Direccién CULM Septiembre | Septiembre | ALTA
con el uso interno para mantener 21 22
personal informada a la plantilla de las
CULM novedades del Centro
Sistema Creacién de un sistema de Administracion Febrero 23 | Julio 23 MEDIA
satisfaccion valoracién rapida (iconos que CULM
Secretaria indiquen grado de satisfaccién) de
las gestiones administrativas
OoDSs Visibilizar el compromiso con los Direccién CULM Septiembre | Diciembre | ALTA
ODS mediante la carta de servicios, 22 22
y vincular los principales
compromisos de calidad al
cumplimiento de objetivos y metas
de la Agenda 2030

-10-




Informe de seguimiento de la carta de servicios. CULM 2021-22

4. Actualizacion de la Carta de servicios

Actualizacion de ciertos compromisos y/o sus correspondientes indicadores y/o estandares de calidad:

Incluir un nuevo compromiso en el apartado de DOCENCIA (grupo de interés “Profesorado”):
“Informacién y politica de transparencia”. Anadiriamos como indicador “Informe de
Comunicacién Interna “iCULM” y como estandar de calidad “1 publicacién mensual durante
el periodo lectivo”. La frecuencia de medicidn sera anual y serd controlado por la Direccidon
CULM.

Creacién de un nuevo servicio “TRADUCCION Y ASESORAMIENTO LINGUISTICO”, cuyo grupo
de interés sera “Instituciones de la Universidad de Zaragoza”. Los compromisos en esta area
seran dos: “Cumplimiento de plazos establecidos” y “Traducciones de calidad”. Afladiremos
como indicador: “Encuesta de Satisfaccion del Servicio de Traduccion CULM” y como
estandar de calidad: “Resultado de la encuesta de satisfaccién de un 7.5”. La frecuencia de
medicion sera anual y el indicador sera controlado por la Direccién CULM.

Al compromiso “Oferta de espacios en dptimas condiciones”, afiadiremos al indicador:
“SIEMPRE QUE NO SE DEPENDA DE PROVEEDORES O SERVICIOS EXTERNOS”

Al compromiso “Adquisicion y actualizacion de materiales para el aprendizaje de lenguas”
sustituiremos a los coordinadores de secciones como responsables de su seguimiento y se
hace responsable del cumplimiento al propio centro, o la direccién del CULM, segun la
informacidn proporcionada por el personal de la Biblioteca Domingo Miral.

Incorporar los iconos de los ODS involucrados, y vincularlos con cada compromiso de calidad.
El plazo para la redaccion de la version 1.2 de la Carta de servicios sera de tres meses como
maximo.

-11-



