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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto establecer las pautas para la recepcidn, analisis, tratamiento y respuesta de
las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones provenientes de los usuarios del servicio ofrecido por la Oficina de
Proyectos Europeos.

Esta informacién permitira identificar dreas de mejora y tomar las decisiones estratégicas necesarias.

Clasificacion del procedimiento: Estratégico

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca los siguientes dmbitos:

2.1 Ambito personal y material

Se aplicard a todo el personal de la oficina, responsable de la recoleccidn, procesamiento y redaccion de los datos.
El alcance material esta centrado exclusivamente en la gestidon y produccion de los documentos anuales que
reflejen el resultado de la encuesta.

Y comprenderd dos ejes fundamentales de actuacién:

- la elaboraciéon de una encuesta de satisfaccion del servicio prestado que finalizara con la incorporacion de los
resultados de las encuestas en los informes correspondientes, con objeto de identificar, definir e implantar las
acciones de mejora necesarias.

- recepcion, andlisis y respuesta a sugerencias, reclamaciones y felicitaciones recibidas a través de otras vias
(registro electrénico o buzdn de sugerencias de la OPE)
2.2 Hitos de inicio y fin

El inicio consistira en la puesta a disposicion de la encuesta a los interesados, y el fin serd la elaboracién del
informe con el andlisis de los datos recopilados.

3. NORMATIVA
- Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.
- Plan General de Gestion y Mejora de la Calidad de los Servicios

- El Centro de Informacién Universitaria (CIU) tiene establecido un protocolo general para toda la Universidad de
Zaragoza mediante el cual pone a disposicién de cualquier persona usuaria de la Universidad un formulario
electrénico o unos impresos fisicos para expresar sus sugerencias, quejas y felicitaciones a fin de mejorar su
calidad. Mas informacion en la web https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones

4. DEFINICIONES

Atenea: es la aplicacion de la Universidad de Zaragoza para la realizacion de encuestas y para el tratamiento y
explotacién de datos.

Comision de la calidad de la OPE (CC-OPE): equipo que, en el seno de la Oficina de Proyectos Europeos,

desarrolla las tareas que se determinen en el PGGMCS. Estd compuesta por 3 personas: 2 miembros de la unidad,
y la coordinadora de la CC-OPE.

Coordinador/a: es la persona responsable de la Comisién de la calidad de la OPE.

Encuesta de satisfaccion: es un cuestionario en formato electrénico, accesible a los usuarios, basado en una escala
de Likert de 5 elementos, que puede incluir una pregunta de respuesta abierta.
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Personal autorizado: personal designado dentro de la OPE, por la coordinadora de la CC-OPE, para crear,
modificar, consultar y recopilar los datos y activar y desactivar las encuestas de satisfaccion

Queja: Expresién documentada de un usuario o grupo de usuarios con el fin de hacer constar una situacién
andémala derivada de una situacién o de un procedimiento inadecuados en el desarrollo de la titulacion, a fin de
gue sea subsanada por los responsables de la misma.

Reclamacion: Manifestacion documentada de un usuario o grupo de usuarios con el fin de hacer constar una
situacion irregular o ilegal o de un procedimiento inadecuado en el desarrollo de la titulacion, con el objetivo de
gue ésta sea subsanada legalmente.

Sugerencia: Propuesta documentada de un usuario o grupo de usuarios cuyo objetivo es mejorar el
funcionamiento de la titulacién o de un procedimiento relacionado con la misma.

5. RESPONSABLES [ordenados alfabéticamente]

— Comision de calidad de la OPE (CC-OPE).

— Coordinadora de la CC-OPE.

— Gestores OPE.

— Personal autorizado para la gestion de encuestas.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1 Resumen de actuaciones

Responsable Accion

CC-OPE — Disefio de encuesta en funcidn de los pardmetros a evaluar

Solicitud cumplimiento de encuesta:
Gestores OPE AU S
— A la finalizacién de un proyecto o de una accién significativa

Personal autorizado para Semestralmente:
la gestion de encuestas y —Acceso a datos
buzdn de sugerencias — Analisis de datos
Semestralmente:
Coordinadora de la CC- — Establecimiento de medidas correctoras
OPE —Elaboracion de informe

— Comunicacién a miembros de oficina

CC-OPE — Archivo segin PRA_0801

6.2. Medios por los que es posible recibir sugerencias/quejas/felicitaciones
Existen dos vias principales por las que recibir sugerencias/quejas/felicitaciones:
- encuesta ATENEA enviada desde OPE a la finalizacion de un proyecto o accién significativa

- de forma andnima o conocida, que por medio de los impresos que ofrece el Centro de Informacién Universitaria
(CIU)  (https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones) o a través del buzén OPE
(peuropa@unizar.es) tenga interés en hacer llegar sugerencias, quejas y felicitaciones a fin de mejorar la calidad
del servicio.

6.2. 1 Encuesta ATENEA

La coordinadora designara al personal de su unidad que se responsabilizard de la gestién de las encuestas (crear,
modificar, consultar, recopilar datos, activar y desactivar).

La CC-OPE definira los servicios a evaluar, asi como el contenido de las preguntas a formular, tras el andlisis de
los resultados que se quieran obtener o del area de mejora que se quiera analizar.
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Se solicitara la evaluacién del servicio, normalmente a la finalizacién de un proyecto o tras una accién significativa,
mediante el envio por correo electrénico al investigador principal del proyecto o responsable de la accion el
enlace electrénico de acceso a la encuesta -link -.

A partir de ese momento, preferiblemente a la finalizacién del servicio, el usuario podrad cumplimentar la
encuesta, quedando siempre abierta para su disposicion. Estas encuestas serdn andnimas, sin que la
coordinadora, el personal autorizado para su gestion, nila CC-OPE tenga acceso a la identidad personal de quienes
respondan.

Semestralmente el personal designado, recopilard los datos, de manera que se puedan ir estableciendo medidas
correctoras en el caso de obtener indices de satisfaccion bajos.

Los datos obtenidos mediante estas encuestas y las eventuales medidas correctoras implantadas seran definidas
por la coordinadora de la CC-OPE y se incorporardn a los Informes de seguimiento de las cartas de servicios, sea
como indicador de compromisos de calidad, sea dentro del apartado de Sugerencias, quejas y felicitaciones o sea
dentro de las Acciones de mejora.

6.2.2. Buzdn de sugerencias, quejas y felicitaciones

Los usuarios podran participar en la mejora continua de la OPE expresando su opinidon, sugerencias, consultas,
quejas a través del correo electrénico genérico de la oficina que figura en la carta de servicios
(peuropa@unizar.es) o a través del buzon de Quejas y Sugerencias de la Sede Electronica de la Universidad de
Zaragoza. https://sede.unizar.es.

—

— La informacién facilitada por el usuario llegara a través de un correo electrénico a la Coordinadora de la CC-OPE
— con el fin de realizar el andlisis y llevar a cabo acciones correctoras en caso de ser posible.

— . . . s . . s . .
— En el caso de que sea una felicitacion, la Coordinadora de la CC-OPE la reenviara a todo el personal del servicio a
_— modo de reconocimiento por el trabajo realizado.
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7. DIAGRAMA DE FLUJO

Coordinador/Comision
Comision de Calidad OPE

INICIO

Define preguntas y periodo
de realizacion encuesta

v

Coordinadora CC-OPE
Designa personal autorizado
gestion encuestas

)

Alta del personal autorizado
en Atenea (crea, modifica,
activa, desactiva encuesta)

'

Activa y difunde encuestaa

Gestores OPE

Personal OPE envia

\4

gestores OPE

= encuesta

!

Usuarios

Cumplimenta encuesta

Recopila datos de:
encuestay buzon

ad

!

Analisis: medidas
correctoras/mejoras

h 4

Informes(carta de servicios)

v

¢ Se mantiene encuesta?

Buzén de sugerencias
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8. SEGUIMIENTO

Indicadores del procedimiento

Semestralmente, se hard un seguimiento de los siguientes indicadores de procedimiento:
—Nombre del indicador 1: GRADO SATISFACCION CON EL SERVICIO
— Descripcién del indicador: Grado de satisfaccion con el servicio
— Forma de obtencion: resultado medio de la encuesta (ATENEA)
— Responsable: Coordinadora CC-OPE
— Valor a alcanzar: 4.5
—Nombre del indicador 2: PUBLICACION DEL INFORME DE RESULTADOS
— Descripcion del indicador: Informe de resultados
— Forma de obtencion: Informe semestral de resultados
— Responsable: Coordinadora CC-OPE
— Valor aalcanzar: 1

Meétodo de cdlculo

El Area de calidad y mejora de la OPE haré el seguimiento de uso de este procedimiento recopilando con caracter
semestral la informacion relativa a:

o Ndmero de solicitudes de cumplimiento de encuestas totales
. Nudmero de respuestas a encuestas en el Ultimo semestre

En caso de recibir comentarios abiertos en la encuesta, se seguird el procedimiento descrito en el punto 6.2.2.

9. REGISTRO Y ARCHIVO

Los informes de resultados de las encuestas seran conservados por la CC-OPE segun el procedimiento PARA_0801
por un periodo minimo de cinco afios.

10. ANEXO
No aplica
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