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1. Introduccién

En el marco de las acciones llevadas a cabo para conseguir los objetivos de la Politica de Calidad
de la UEx se encuentra el analisis de los resultados de las Encuestas de Satisfaccion de los Usuarios con
las Secretarias de los Centros de la Universidad.

En el caso de la Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Documentacion y la Comunicacion el
andlisis de los datos proporcionados por la Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad (UTEC) ha sido
realizado por un grupo de mejora integrado por la Administradora del Centro, el Personal de la Secretaria, el
Secretario Academico y el Responsable de Calidad.

El trabajo se ha desarrollado en cinco grandes fases:

1. Elaboracion de un informe especifico de satisfaccion de los estudiantes con la Secretaria de
la Facultad. El informe se ha elaborado a partir del informe general de la Universidad y de
los datos de las encuestas, ambos proporcionados por la UTEC.

2. Anélisis individual del informe anterior por cada uno de los miembros del grupo de trabajo.

3. Andlisis conjunto del informe anterior en una sesion de trabajo celebrada el 4 de abril de
2017. En dicha sesion se identificaron las posibles acciones de mejora a emprender, asi
como los responsables de dichas acciones.

4. Elaboracion de un borrador del plan de mejora de acuerdo al modelo facilitado por la UTEC
y distribucion entre los miembros del grupo de mejora.

5. Recogida de comentarios y elaboracion del plan de mejora definitivo para su presentacion a
los drganos de gobierno de la Facultad.

El plan de mejora ser4 sometido a la Comision de Garantia de Calidad de la Facultad para su
aprobacion y posteriormente se presentara ante la Junta de Facultad.

2. Valoracion general del proceso

El proceso de recogida de informacion en la Facultad se desarrolld sin ninguna incidencia notable.
Para ocasiones posteriores, se plantea el objetivo de intentar incrementar el nimero de cuestionarios
recogidos con el fin de aumentar el nivel de confianza en la respuesta. No obstante, para calcular el tamafio
muestral dptimo, se ha considerado como tamario poblacional de la Facultad el numero total de alumnos
matriculados en las ensefianzas de Grado y Master el 17 de noviembre de 2016, sin embargo no se ha
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tenido en cuenta que existe un importante numero de alumnos matriculados en asignaturas
semipresenciales, los cuales no han participado en el proceso. Por esta razon, para calcular el tamafio
muestral de forma precisa, es conveniente tener en cuenta la existencia de alumnos semipresenciales. Este
hecho se pondra en conocimiento de la UTEC para intentar corregirlo en cursos posteriores.

En cuanto al cuestionario, el grupo de mejora acuerda proponer a la UTEC la revision del mismo
para introducir, si se estima oportuno, los siguientes cambios:

1. Modificar el orden de las preguntas, con el fin de agrupar aquellas preguntas que estan

relacionadas por su contenido. Se considera que, de este modo, serd mas facil para el alumno
dar una respuesta y, por tanto, la fiabilidad sera mayor. De forma especifica, se propone el
siguiente orden para las seis preguntas indicadas a continuacion:

- ¢Leresulta facil contactar con la Secretaria por ventanilla?

- ¢Cdmo valora el tiempo de espera en respuesta a sus consultas por ventanilla?

- ¢Leresulta facil contactar con la Secretaria por teléfono?

- ¢Cdmo valora el tiempo de espera en respuesta a sus consultas por teléfono?

- ¢Leresulta facil contactar con la Secretaria por correo electronico?

- ¢Cdmo valora el tiempo de espera en respuesta a sus consultas por correo electrénico?

La pregunta numero 5 (¢, Consulta de forma habitual la informacion disponible en los tablones y

en la web del Centro?) esta centrada, sobre todo, en los habitos del alumno y no depende de la
actividad de la Secretaria. Es decir, la Secretaria puede difundir correctamente la informacion
en los tablones o en la web y, sin embargo, los alumnos pueden no consultar los tablones ni la
web.

Por esta razon se considera conveniente valorar la pregunta sdlo como referente de los habitos
de consulta de informacion de los alumnos. En este sentido tal vez seria conveniente modificar
la pregunta y las opciones de respuesta para convertirla en una pregunta de respuesta mdltiple
que permita valorar las preferencias de los alumnos para obtener informacion. Podria ser una
pregunta del siguiente tipo:

- ¢Cual es el medio preferido para recibir informacion de la Secretaria? (puede indicar varias
opciones)
[ Los tablones de anuncios
[J La pagina web
[1 El correo electrénico
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Otra posibilidad seria cambiar el enunciado de la pregunta para centrarla en el objeto (la
informacion publicada) y no en el sujeto (el alumno). Aunque ya existen dos preguntas
posteriores sobre la informacion publicada en la pagina web.

3. En las preguntas relacionadas con la facilidad de contacto por ventanilla, correo electronico y
teléfono (2, 3y 4) tal vez seria conveniente afiadir alguna aclaracion para precisar el sentido de
la pregunta. Por ejemplo:

- ¢Le resulta facil contactar con la Secretaria por ventanilla? (esta bien sefializada, bien ubicada
y cuenta con un horario adecuado)

3. Valoracion de los resultados

Los resultados obtenidos permiten apreciar claramente los puntos fuertes y débiles de la
Secretaria de la Facultad.

Los aspectos mejor valorados son los relacionados con la atencion de presencial (correccion en
el trato, facilidad de acceso a través de ventanilla y resolucién de dudas o consultas).

Por el contrario, los aspectos peor valorados son los relativos al tiempo de espera en las
consultas realizadas por teléfono y por correo electrdnico. Es preciso sefialar que desde la jubilacion de
la anterior Administradora del Centro la Secretaria cuenta con una persona menos. Este hecho puede
condicionar la atencion telefonica en los momentos de mayor actividad. Por otra parte, el numero de
alumnos se ha incrementado durante los Ultimos cursos académicos: en el curso 2016-2017 se alcanz6
el maximo ndmero (634 alumnos). Asimismo, la puesta en marcha del nuevo grado en Periodismo,
prevista para el curso 2018-2019, previsiblemente agravara el problema. Por las razones expuestas
resulta necesario reforzar el servicio con mas personal, mas aun teniendo en cuenta la ubicacion fisica
de la Facultad, alejada del Campus, lo que hace que la Secretaria, para dar un servicio adecuado al
alumno, deba atender cuestiones que no son solamente de la gestion académica del Centro.

En cuanto a la atencion por correo electronico, en la Carta de Servicios de la Secretaria se
establece que el plazo maximo de respuesta es de 48 horas (aunque generalmente la respuesta se da
en un plazo menor).

De acuerdo a los aspectos indicados se han indicado las acciones de mejora que se relacionan
en la siguiente tabla. La mayoria de ellas son acciones que se realizan en la Facultad y no implican
coste alguno. Muy pocas acciones afectan también a otras unidades como la UTEC o la Gerencia.
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4. Acciones de mejora

Descripcion

Responsable de la

ejecucion

Acciones de Mejora

Plazo de
gjecucion

Recursos
necesarios

Coste de
implantacion

Otras
unidades o
Servicios

Otros comentarios

implicados

Actualizacion del contenido de la Carta de | e Administradora 01-09-2017 Recursos propios del -
Servicios de la Secretaria e Responsable de 31-12-2017 Centro
calidad

Mejorar la difusién de la Carta de | e Administradora 01-01-2018 Recursos propios del -
Servicios de la Secretaria (difusion en | e Responsable de 31-01-2018 centro
Aulas, Conserjeria y Biblioteca calidad
Sesion informativa sobre los servicios de | e Administradora Primer mes del Recursos propios del -
la Secretaria para los alumnos de primer | e Secretaria curso académico centro
curso. o Decanato
Creacion de una seccién de preguntas | e Secretaria 01-05-2017 Recursos propios del -
frecuentes (FAQ) sobre los servicios de la | e Responsable de 31-05-2017 centro
Secretarfa en la pagina web del Centro. calidad

o Decanato
Solicitud de una plaza de auxiliar | e Administradora 01-05-2017 Dotacion de personal Gastos de Gerencia
administrativo a la Gerencia de la 31-05-2017 dotacion de
Universidad. personal
Establecimiento de un protocolo de | e Administradora 01-05-2017 Recursos propios del - Esta accién se plantea
atencion telefénica para el personal de 31-05-2017 centro como medio de apoyo al

Conserjeria

personal de Secretaria
en la resolucion de
consultas telefénicas de
gestion académica.
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7 | Publicacién sistematica de informacién | e Administradora 01-05-2017 Recursos propios del - En la actualidad Ila
dirigida a los alumnos por tres medios: | 4 pecano 31-05-2017 centro informacion se difunde,
tablones de anuncios, correo electronico y sistematicamente, ~ por
noticias de la pagina web. dos medios: tablones de
anuncios y  correo
electronico.
8 | Revision de la seccion de Secretaria de la | e Administradora 01-01-2018 Recursos propios del - En la actualidad se esta
pagina web de la Facultad. e Secretaria 31-03-2018 centro llevando a cabo una
e Decano revision sistematica de
la pagina web del
e Responsable de Centro.
calidad
9 | Actualizacion de los datos del PAS en la | e Administradora 01-06-2017 Recursos propios del -
pagina web de la Facultad. e Decano 30-06-2018 centro
e Responsable de
calidad
10 | Solicitud de revision del cuestionario de | e Administradora 01-06-2017 Recursos propios del - UTEC
evaluacién empleado. o Responsable de 30-06-2018 centro
calidad
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5. Cronograma de actuacion

Accion 2017

Abil EW) Junio Julio Agosto Sept. Octubre Nov.

2018

Enero Febrero Marzo

5. Solicitud de una plaza de auxiliar administrativo a la
Gerencia de la Universidad.

6. Establecimiento de un protocolo de atencion
telefénica para el personal de Conserjeria

7. Publicacion sistematica de informacion por: tablones,
correo electronico y noticias de la pagina web.

4. Creacion de una seccién FAQ sobre los servicios de
la Secretaria en la pagina web del Centro.

9. Actualizacion de los datos del PAS en la pagina web
de la Facultad.

10. Solicitud de revisién del cuestionario de evaluacion
empleado.

3. Sesion informativa sobre los servicios de la Secretaria
para los alumnos de primer curso.

1. Actualizacién del contenido de la Carta de Servicios
de la Secretaria

2. Mejorar la difusién de la Carta de Servicios de la
Secretaria (difusion en Aulas, Conserjeria y Biblioteca

8. Revision de la seccion de Secretaria de la pagina web
de la Facultad.
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6. Seguimiento de acciones de mejora

El seguimiento se llevara a cabo tras la finalizacion del periodo de implantacion de las acciones propuestas, en abril de 2018.

Compromiso a mejorar* Resultado

Datos de

Causa/s estimadas de la desviacion

Accién Mejora n° 1

desviacion

Accién Mejora n° 2

Accién Mejora n° 3

* Se incluiran aquellos compromisos que no se hayan cumplido de forma significativa y que se consideren relevantes para el servicio de la Unidad.
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