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1. Objeto

Este Procedimiento tiene por objeto definir las actividades realizadas por el Centro a través de su Equipo de
Direccién/Decanal y personas designadas en cada caso para:

» Definir las necesidades de los servicios de los centros que influyen en la calidad del Procedimiento de
ensefianza-aprendizaje de las ensefianzas impartidas en los mismos.

« Definir y disefiar la prestacion de nuevos Servicios universitarios y actualizar las prestaciones habituales en
funcién de sus resultados.

e Mejorar continuamente los servicios que se prestan, para adaptarse permanentemente a las nuevas
necesidades y expectativas.

* Informar de los resultados de la gestion de los servicios prestados a los 6rganos que corresponda y a los
distintos grupos de interés.

2. Alcance

El alcance de este procedimiento da cobertura a la movilidad de estudiantes en las titulaciones oficiales de grado
y master impartidas en la Facultad de Enfermeria, Fisioterapia y Podologia:

» 157 Grado en Enfermeria Facultad de Enfermeria, Fisioterapia y Podologia

» 163 Grado en Fisioterapia Facultad de Enfermeria, Fisioterapia y Podologia

» 175 Grado en Podologia Facultad de Enfermeria, Fisioterapia y Podologia
- M100 Master Nuevas Tendencias Asistenciales en Ciencias de la Salud

3. Referencias/Normativa
* Mapa de procesos. Acta GM 17-09-2018
* Cartera de servicios del Centro. Acta GM 17-09-2018.
* Carta de Compromisos. Acta GM 17-09-2018
* Manual de procesos de los Centros.

4. Definiciones

Cartera de Servicios: La Cartera de Servicios de la Facultad de Enfermeria, Fisioterapia y Podologia se define
como el desarrollo de la oferta de servicios que el Centro pone a disposicion de los usuarios. Constituye un
elemento fundamental para el logro de los objetivos del Centro, en términos de calidad, eficiencia y satisfaccion
de los usuarios ya que su finalidad es garantizar que las actuaciones relacionadas con el proceso
ensefianza-aprendizaje sean las mas adecuadas en cada momento.

5. Desarrollo

5.1. Generalidades
La correcta gestion de los servicios del centro se convierte en una necesidad que incide directamente en la
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calidad del mismo. El momento actual exige a los Centros una eficiente y eficaz gestién de los servicios,
adaptandose continuamente a los cambios y atendiendo a la satisfaccion de los diferentes grupos de interés.
Tanto para aquellos servicios que dependen directamente del centro como para aquellos otros cuya gestion es
externa, es indispensable establecer claramente los procedimientos para detectar debilidades y establecer
mejoras.

Bajo la direccion y supervision del Equipo Decanal, y siguiendo las indicaciones de la Direccién de Recursos
Humanos, el Grupo de Mejora del P.A.S. de la Facultad Enfermeria, Fisioterapia y Podologia mantiene
actualizada su “Carta de Compromisos” y, mediante un enfoque a procesos, cataloga y desarrolla los
procedimientos e indicadores de gestion indispensables para detectar debilidades y establecer mejoras en su
funcionamiento.

En base a ello, el Administrador/a de Centro, dependiente directa, jerarquica y funcionalmente del Decano/a, sin
perjuicio de su dependencia organica de la Direccion de Recursos Humanos, es responsable de planificar, dirigir,
coordinar y supervisar la ejecucion de cuantas actuaciones lleva consigo la prestacién de los servicios.

Para la gestion de los servicios, la Facultad esté estructurada en cuatro areas funcionales:

a) Administracion / Secretaria. Presta servicios de administracion, fundamentalmente, de gestion del alumnado,
ordenacion académica, gestion del P.A.S., gestion econdmica e infraestructuras, gestién de practicas, apoyo a
los 6rganos de gobierno del centro, etc., configurandose su organigrama de acuerdo con los mismos.

b) Conserjeria / Audiovisuales. Presta servicios de apoyo a la docencia, tales con informacion al publico,
vigilancia de dependencias, control y custodia de materiales, seguridad, gestion de medios audiovisuales, etc.

c) Audiovisuales. Presta servicios de apoyo a la docencia, en materia de recursos audiovisuales, etc.

d) Laboratorios de docencia/Clinica Podolégica.

e) Aulas TIC, dependiente organicamente del SIC, presta servicio de apoyo T.1.C. a la docencia, y se encarga del
mantenimiento de la pagina web del centro.

El P.A.S. de la Facultad de Enfermeria, Fisioterapia y Podologia, presta, fundamentalmente, los servicios
asociados a su “mapa de mapa de procesos” técnico-administrativo

6. Seguimiento e indicadores asociados

El Equipo Decanal define y revisa los objetivos de los servicios del centro. EI Grupo de Mejora del centro realiza
un seguimiento y revision anual de los compromisos adquiridos en su carta de compromisos y de los servicios
gue contempla la cartera de servicios.

La Comision de Garantia de Calidad del Centro, bajo la supervisiéon del Equipo Decanal del Centro, al menos una
vez al afio, realizard la revision de la cartera de servicios que se gestionan en el Centro, planteando las acciones
de mejora para el periodo siguiente. Periddicamente, y siempre que se considere necesario, se revisara el
procedimiento definido, evaluando los resultados para la mejora del mismo.

Indicadores clave:

P8 - GESTION Y ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS E INCIDENCIAS

P8-8.1 - QUEJAS, SUGERENCIAS, INCIDENCIAS Y FELICITACIONES INTERPUESTAS
8.1.1 - QUEJAS INTERPUESTAS

8.1.2 - INCIDENCIAS INTERPUESTAS

8.1.3 - SUGERENCIAS INTERPUESTAS
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8.1.4 - FELICITACIONES RECIBIDAS

Indicadores auxiliares:

10.11 - Grado de satisfaccion del PAS con la gestion de las aulas

10.19 - Grado de satisfaccion del PAS con la gestion de los horarios

10.33 - Grado de satisfaccion de estudiantes con la atencion recibida por el PAS

10.34 - Grado de satisfaccion del profesorado con la atencion recibida por el PAS

10.35 - Grado de satisfaccion del PAS con el contacto con el alumnado

10.36 - Grado de satisfaccion del PAS con el resto de comparieros del PAS

10.37 - Grado de satisfaccion del PAS con la gestion de los tramites administrativos del alumnado
10.51 - Grado de satisfaccion de estudiantes con la gestion desarrollada por los responsables
10.52 - Grado de satisfaccién del profesorado con la gestion desarrollada por los responsables
10.53 - Grado de satisfaccién del PAS con la gestién desarrollada por los responsables

Indicadores clave:

P8 - GESTION Y ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS E INCIDENCIAS
P8-8.1 - QUEJAS, SUGERENCIAS, INCIDENCIAS Y FELICITACIONES INTERPUESTAS
8.1.1 - QUEJAS INTERPUESTAS
8.1.2 - INCIDENCIAS INTERPUESTAS
8.1.3 - SUGERENCIAS INTERPUESTAS
8.1.4 - FELICITACIONES RECIBIDAS

P91 - NIVEL DE SATISFACCION, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE ESTUDIANTES
P91-10.09 - Grado de satisfaccion de estudiantes con la atencion recibida por el PAS

PA-03 - PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION Facultad de

y

P91-10.11 - Grado de satisfaccion de estudiantes con la gestion desarrollada por los responsables

P92 - NIVEL DE SATISFACCION, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL PDI

P92-11.09 - Grado de satisfaccion del PDI con la atencién recibida por el Personal de Administracion y

Servicios

P92-11.10 - Grado de satisfaccién del PDI con la gestion desarrollada por los responsables del Titulo

P92-50.07 - Grado de satisfaccién del PDI con los servicios y recursos de apoyo

P92-50.09 - Grado de satisfaccién del PDI con el apoyo que he recibido de la Universidad que me ha

facilitado la adaptacion a

P93 - NIVEL DE SATISFACCION, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL PAS
P93-12.01 - Grado de Satisfaccion del PAS con la gestién de horarios
P93-12.02 - Grado de Satisfaccion del PAS con la gestion de las aulas

P93-12.09 - Grado de Satisfaccién del PAS con la gestién de los tramites administrativos del alumnado

(Matriculacién, Becas, etc.)

P93-12.10 - Grado de Satisfaccién del PAS con la gestion desarrollada por los responsables del titulo del

centro

Indicadores auxiliares:

Version: 1

Pag.5/6



W
PA-03 - PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION Facultad de
DE LOS SERVICIOS /

7. Evidencias asociadas

8. Responsabilidades

Equipo Decanal:

- Definicién y revision de los objetivos de los servicios del centro.

- Difusion interna y externa de las actividades y objetivos de los servicios.

Administrador/a de Gestion:

- Planificacién, direccién, coordinacion y supervision del funcionamiento de los servicios.

- Responsable del Grupo de Mejora del centro (P.A.S.), y de la recopilacién de datos para la elaboracién de la
documentacién justificativa.

Responsables de los servicios:

- Definicion de las actuaciones de los servicios.

- Seguimiento de la ejecucién de las mismas.

Personal funcionario y laboral adscrito al centro (en general):

- Ejecucién de tareas.

Direccion de Recursos Humanos:

- Supervision y analisis de resultados de los datos aportados por el centro (cuestionarios).

- Elaboracién de informes sobre el desarrollo y cumplimiento de objetivos para la mejora de la calidad de los
servicios (excelencia en la gestion).

9. Rendicion de cuentas

La rendicion de cuentas se llevara a cabo anualmente, bien con el proceso de seguimiento o bien con el de la
renovacion de la acreditacién, mediante el cual se procedera al andlisis de los indicadores asociados al
procedimiento, elaboracién del plan de mejora, aprobado el cual, se dara cuenta a todos los grupos de interés y a
la sociedad, en general, mediante la difusion de dichos documentos siguiendo el procedimiento “Informacion
Publica”.

Ademas, anualmente se procedera por parte del equipo decanal a la elaboracién de una Memoria del Centro que

versara sobre las acciones més relevantes llevados a cabo durante el curso anterior, a la que se le dara difusion
entre los principales grupos de interés siguiendo el procedimiento “Informacion Publica”.

10. Flujograma

PA-03 - Procedimiento para la gestion de los servicios
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