POLITECNICA

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE INGENIERIA
AERONAUTICA Y DEL ESPACIO (ETSIAE)

& /’/

/“vVetsiae

PROCESO DE GESTION DE SERVICIOS

PR/S0O/003

GESTION DE SERVICIOS

cODIGO FECHA DE REVISION |FECHA DE APROBACION No DE REVISION
PR/S0O/003 19/07/2023 18/12/2020 04
Responsable de Responsable Responsable de
elaboracion de revision aprobacion
: Ignacio Gonzalez . - .
Nombre: Requena Luz Iniesta Hortelano Cristina Cuerno Rejado
Subdirector de Administradora del .
Puesto: Acreditacién y Calidad Caittrd Directora de la ETSIAE
Firma: e ]




Revisiéon 04:
(19 Julic 2023)

e Modificaciéon de nomenclatura del "ANX-PR-S0-003.02 de Actas de
las Comisiones de apoyo en las que se traten asuntos relativos a
los servicios del Centro (Comisiones de Asuntos

e Econdmicos y comisiones de Cafeteria)" a Actas de las Comisiones
en las que se traten asuntos relativos a los servicios del Centro

Revisién 03:
(18 de diciembre de 2020)

¢ Eliminacién de las encuestas generales de la ETSIAE como
evidencia y sustitucion de las mismas por el “Informe de
actuaciones de servicios y resultados obtenidos”.

e Cambio en [os indicadores de satisfaccion IND-PR/S0/003.02,
IND-PR/S0/003.03 y IND-PR/S0/003.04. Se sustituyen los de las
encuestas generales de la ETSIAE por los de los informes del
Observatorio Académico UPM.

Revisién 02:
(26 de junio de 2019)

¢ Inclusién de las nuevas encuestas generales de la Escuela como
evidencia

Revisién 01:
(19 de diciembre 2018)

e Adaptacion al SIGC 2.0

Objeto:

Definir las actividades realizadas por la ETSIAE a través de su Equipo
Directivo y/o de las personas designadas en cada caso para:

¢ Definir las necesidades de los Servicios del Centro que. influyen en
la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje de las ensefianzas
impartidas.

¢ Definir y disefiar la prestacion de nuevos Servicios y actualizar las
prestaciones habituales en funcién de los resultados.

e Mejorar continuamente los Servicios que se prestan, para
adaptarse permanentemente a las 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.
Este procedimiento es de aplicacién a los Servicios de la Escuela.
Estos Servicios son prestados por el Personal de Administracién y
Servicios (PAS). La gestion de los Servicios esta directamente
conectado con la gestion del PAS. la evidencia denominada ANX-PR-
S0-003.02 Actas de las Comisiones de apoyo en las que se traten
asuntos relativos a los servicios del Centro (Comisiones de Asuntos
Econdmicos y Comisiones de Cafeterfa) pasa a llamarse ANX-PR-SO-
003.02 Actas de las Comisiones en las que se traten asuntos relativos a
los servicios del Centro (aprobado en la COCA 19 de la ETSIAE).

Responsable/Propietario:

Directora y Administradora del Centro

Documentos de
referencia:

e Legislacién aplicable en materia de contratacion-adquisicion de
productos y Servicios, por los organismos publicos

e Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Piblico
« Reforma de la Ley Organica de Universidades (LOU). Articulo 31
e Estatutos de la Universidad Politécnica de Madrid
e Politica de Calidad de la UPM (Manual y Procesos)

Subprocesos

No aplica
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Registros/Evidencias
ANX-PR/S0/003.01

ANX-PR/S0/003.02

Catalogo de servicios actualizado

Periodicidad Responsable

Anual (curso académico) Administrador/a del Centro

Informe de actuaciones de servicios y resultados obtenidos

Periodicidad Responsable

Anual (curso académico) Unidad de Calidad

Actas de las Comisiones en las que se traten asuntos relativos a los
servicios del Centro

Periodicidad Responsable
Anual (curso académico) Subdirector/a de Asuntos
Econdémicos

Indicadores

IND-PR/S0/003.01

IND-PR/S0/003.02

IND-PR/S0O/003.03

IND-PR/S0O/003.04

Grado de satisfaccion de los alumnos con los Servicios (Fuente:
Observatorio Académico, preguntas 15-20 del Informe de
satisfaccion a los estudiantes y las preguntas propias del centro)

Periodicidad Responsable

Anual (curso académico) Observatorio  Académico UPM/
Unidad de Calidad

Grado de satisfaccion del PDI con los Servicios (Fuente:
Observatorio Académico, preguntas 30-33 del Informe de
satisfaccion al PDI y las preguntas propias del centro)

Periodicidad Responsable

Bienal Observatorio Académico UPM/
Unidad de Calidad

Grado de satisfaccion del PAS con los Servicios (Fuente:
Observatorio Académico, preguntas 17-23 del Informe de
satisfaccion al PAS y las preguntas propias del centro)

Periodicidad Responsable

Bienal Observatorio Académico UPM/
Unidad de Calidad

NO de propuestas de mejora / NO de mejoras realizadas

Periodicidad Responsable

Anual (curso académico) Administradora del Centro

PR/S0O/003
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ANX-PR/S0/003.02
INFORME DE ACTUACIONES DE SERVICIOS
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DESCRIPCION DEL SERVICIO

En este apartado se realizard una breve enumeracion y descripcion de los servicios a
los que se haga referencia. Se puede incluir una breve descripcidon, objetivos,
funciones, organizacion interna, dotacion de personal, dreas de trabajo...

. ACCIONES DE MEJORAS PROPUESTAS

En este punto se enumeraran las acciones de mejora propuestas para el curso
académico objeto de estudio en el presente informe. Todas ellas emanan del Plan
Anual de Calidad (PAC) del afio en curso.

. ACCIONES DE MEJORA REALIZADAS EN EL CURSO ANTERIOR

En este apartado se incluirdn las acciones de mejora que se han realizado en el curso
académico anterior; aquellas que en el Plan Anual de Calidad (PAC) aparecen como
realizadas (R) en su estado.

. QUEJAS Y SUGERENCIAS RECOGIDAS EN EL BUZON RELATIVAS A LOS SERVICIOS DEL
CENTRO

La Unidad de Calidad aportara las quejas, sugerencias y felicitaciones que se han
recogido en el buzdn relativas a los servicios del centro. En la siguiente tabla, se
detallaran todos los datos relativos a la queja o sugerencia, tales como el nombre del
usuario, su perfil (PAS/PDI/Estudiante/Otros), el tipo de incidencia, la fecha de
apertura, la fecha de la primera atencion, la fecha de cierre, las secciones implicadas y
su estado.

FECHA
FECHA FECHA TIPO TEXTO SECCIONES
i —— APERTURA ::El:::lg?\l CIERRE INCIDENCIA INCIDENCIA IMPLICADAS G s
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5. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE PAS, PDI Y ESTUDIANTES

En este apartado se realizara un analisis de los resultados de las encuestas elaboradas
por el Observatorio Académico UPM a Estudiantes, PAS y PDI, analizando aquellas
preguntas relativas a los servicios del centro.

6. PROPUESTAS RECOGIDAS EN LOS FOCUS GROUP Y OTRAS ACCIONES DE MEDICION
DE LA SATISFACCION

En este punto se recogerdn aquellas propuestas relativas a los servicios del centro
recogidas en los Focus Group y otras acciones de medicion de la satisfaccion.

7. OTROS COMENTARIOS

Si procede, se pueden afiadir otros comentarios u apreciaciones para futuros informes.
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Flujograma
PR/SO/003

Proceso de Gestion de Servicios

EQUIPO DIRECTIVO

ADMINISTRADOR/A

SECRETARIA ACADEMICA

RESPONSABLES DE LOS
SERVICIOS

1. El equipo Directivo define y revisa anualmente los objetivos de los Servicios del Centro, con la asesoria de
los Responsables de los Servicios, de la Secretaria Académica y del Administrador/a

2a2. Crea un nuevo Servicio |«

Servicios del Centro

2a3. Actualiza el catalogo de

CREAR NUEVO SERVICIO

2. ¢Secubren
objetivos con los
Servicios actuales?

SI

2al. ¢Es necesario
crear un nuevo Servicio
o modificar alguno
existente?

MODIFICAR

v

2b.Definen y planifican las
actuaciones de los Servicios

P en base a dichos objetivos y, g—
en Su caso, proponen las
modificaciones oportunas

e : ¢4, (Existe
s1 - ¢Valida acciones/ ™ g NO necesidad de nuevos
modificaciones Recursos?
ropuestas? )
A
SI St
PR/SO/004
Gestn de PR/SO/002
Recursos PAS
Materiales
[ PR/ES/001
Elaboracion y
s revision del
Plan Anual
B 5. Analiza y difunde los resultados de los Servicios prestados - i
PR/ES/004
Publicadi 6n
dela
informacion
Y
FIN
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