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José Pablo Blanco Carrasco, Secretario Académico de la Facultad de Filosofia y Letras
de la Universidad de Extremadura, CERTIFICA que

Celebrada junta por sus representantes el dia 27 de abril de 2017 en el Salén de Actos del
centro, bajo la presidencia del Dr. Decano, se alcanzaron los siguientes

ACUERDOS

En relacién con el quinto punto del orden del dia (Aprobacién, si procede, del Informe
sobre la encuesta de satisfaccién de usuarios (Estudiantes) de la Secretaria del Centro y Plan
de mejora propuesto), la Junta de Centro de la Facultad de Filosofia y Letras, aprobo por
unanimidad el informe y el Plan de mejoras tratado.

Caceres, a 27 de abril de 2017



Informe sobre Satisfaccion de Usuarios (Estudiantes) con la Secretaria de la

Facultad de Filosofia y Letras

En el presente curso se ha llevado a cabo la encuesta de satisfaccién de los
estudiantes con la Secretaria del Centro.
Contestaron a la misma 441 alumnos, de los 1112 matriculados, lo que supone un
39,66%. La media de la UEx se sitiia en el 41,52%. Es evidente que este es el punto
inicial de arranque de la accién de mejora, ya que es preciso incrementar, para la
préxima encuesta(curso 2018 - 2019), el porcentaje.
En cuanto a la media de satisfaccién, el centro se halla en un 3,26 %, siendo la
media de la Universidad el 3,43 % (sobre 5). Aunque la desviacién es escasa,
Filosoffa y Letras se encuentra en la parte baja de la clasificacion.
El cuestionario se basaba en 13 preguntas.
Sefialaremos los elementos mas positivos y los que han recibido una valoracion
menor.
Entre los mds positivos destacan los siguientes:

a) La facilidad de acceso a través de la ventanilla.

b) Larapidez en la respuesta a la consulta por este medio.

¢) La correcta atenci6n por parte del personal de secretaria.

d) La resolucién satisfactoria de las dudas planteadas.

e) Lavaloracion global del Servicio.

Entre los aspectos menos destacados figuran los siguientes, que dividimos en tres
bloques tematicos:

a) Desconocimiento de los servicios que presta la Secretarfa y de los medios
para llegar a la informacién (tablones, pagina web). Es preocupante que
mas de un 65% de los encuestados manifieste este desconocimiento.

b) La dificultad de establecer contacto por correo electronico.

c¢) Ladificultad de contactar a través del teléfono.

Queremos realizar algunos comentarios iniciales sobre estos aspectos que los
estudiantes consideran mas negativos y que se han trasladado, en la medida de lo

posible, a las propuestas de mejora.



El desconocimiento mostrado por los alumnos con la labor de las secretarfas es
una de las facetas peor valoradas en su conjunto en la Universidad. Es evidente que
algunas propuestas de mejora, como la creacién de una APP, pueden paliar este
problema, aunque la implicacién de todo el centro debe ser mucho mayor. Ademas
debe darse a conocer y difundirse la Carta de Servicios, aprobada en julio de 2013.
En cuanto a las dificultades mostradas a través del correo electrénico, la citada
Carta de Servicios establece un plazo de 48 horas para responder. Se esta haciendo
incluso en un tiempo menor, pero existe la dificultad de mostrar la evidencia,
puesto que el sistema zimbra no muestra porcentajes al respecto. Es un tema que
debe mejorarse desde los servicios de informatica.

En cuanto al uso del teléfono, consideramos que la mayor dificultad radica en que,
sobre todo en época de matricula, cuando se llama desde fuera el tono es de espera
y no de ocupacion de la linea. También es un aspecto que sobrepasa al centro, pero
que tenemos que exponer.

En cuanto a los aspectos més positivos, y aunque también en este campo se ofrecen
propuestas de mejora, queremos destacar la positiva impresion que alcanzan para

los alumnos los compafieros del PAS de la Secretaria.

A los estudiantes también se les insistia en que realizasen observaciones que no se
limitasen a la emisién de una nota. Se recogieron 55 comentarios, bastantes de los
cuales se han tenido en cuenta a la hora de elaborar el plan de mejoras:

a) Aclaracién de dudas sobre simultaneidad y coordinacién de la informacion.
Es en efecto un tema que nos preocupa y que estamos intentando
solucionar a través de una informacién mas detallada.

b) Mejora de la pagina gafyl.es. Se esta trabajando en ello, aunque es preciso
sefialar que la encuesta coincidi6 temporalmente con una cafda de dicha
pagina, por causas ajenas al centroy que duré mds de lo recomendable.

c¢) Dificultad de acceso a la ventanilla de la Secretarfa para personas con
dificultades. Se ha buscado la solucién de eliminar directamente la

ventanilla.

Desde la Facultad se pretende incrementar el conocimiento general de los servicios

tanto a estudiantes como a profesores, ya que en la Carta de Servicios se recogen




pormenorizadamente los derechos y deberes de los usuarios, asi como los deberes
de la Secretarfa Administrativa y los compromisos de Calidad.

Esta postura se resume ademds en la presentacién anual de un informe a la Junta
de Facultad, sefialando el mayor numero de indicadores posibles y buscando o
pidiendo ayuda para los que hoy son de imposible cumplimiento por causas que
solo pueden solucionarse desde los servicios centrales. Se trata de cuantificar el

grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos.




Plan de Mejoras del Servicio de
Secretaria

UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA @
Fecha CODIGO.: PMS- ﬂ»

Secretaria
FACULTAD DE
FILOSOFIAY LETRAS

Plan de Mejoras de la Secretaria de la
Facultad de Filosofia y Letras, de la
Universidad de Extremadura

Elaborado por: Administrador del | Revisado por: Responsable de | Aprobado:El Decano

Centro. Calidad del Centro.

Fecha: 21-Abril-2017
Fecha: 24-Abril-2017 Fecha: 21-Abril-2017
Firma

Firma %P— Firma r L ’ Ao

___T._a,._____- A

\

B

Pagina 1de 4



¥ 9p | eutbeq

OpeUWN|Y [9p |  Ojuslwiusjuew | 8p  ugloejUBWS|dwWI Uod UQIJBUIPJOOO U | ouwnje |9 eled OAOBNE OUBSIP

BOJWIPEOE UQNSOS) | + SO QUSZ | op ejsando.d sosaw 9/G | sessoe) sp epuaby | un uoo ddy eun sp ugejueldw,

‘opeuwne

[e usjosje anb "0} ‘SELIOJEOOAUOD

‘elousssysuel) | ‘sozed ‘soAjjesisiuiwpe

A uooebysaay| | sajwes aIqos UQIOBLLIO)U)

‘'selfojouos| sensnN | B|  sjusledsues  sew  Jaoey

ap BUBDBPAJIA | A soplusjuod so| Jofow usdlensiA

A o5jua) [op | 8s spuop ‘eAnesado sew ejopusioey

ounbuiu 0189 8807 ounBuiy S8SalW g/g | OOBEULIOjU| 00IUORY | ‘ONUS) [P qaM B  Jeiolopy
BOJRWLIO| ajusipuodsailoo

3p 0IIABS  |op pepiun opeuwnje

SSUOIPBOIUNLWOIBS | el op spuadsp onua) | oidoidd [ep elenb £ ejouassbns

ap pepiun | leuwssiep uig | ojse  oidiouud ug leuiwsyap iod | sp JOpeJSIUIWPY | Owoo ‘onus) |9p WM E| Jelolsy

‘[esaush

Us opeuwnie |ap esadse ap soduwsan

ouejelp 0s829e A us [euossad [op uogliousle ap eje}

eland uod elsjejsLo g| 21qos sefenb se| £ seais)) selalleq

eun Jod ‘enpe se| Jeuwns A 9jqiseoce  sew

lopejsow  euweq oedse un Jean ered ‘ejuejusa

Bl op uoisaidns ajuswepeLwixoide Bl op uogisaidns el U0 opeuwnje

ounbuu soIna goo'e | A uooeldepy | sessw 9/G | OnusY JopejsiuWpPY | |9p  pepliqisaode e Jelofoy

"'VHOr3W 30 SINOIJDV '}

SV¥137 AVIZOSOTI4
30 avLINOv4

S

CITSEYRETS

-SNd ‘091000 e

elejaI99g

9p OI21AI3G |ap seuofaly ap ueld

=

vanavmaulixa ia

GYAISTIALIND




¥ op 7 eutbeq

"sojuswenedaq
so| ep A onuan odod |op
“0)9 ‘sosaibuod ‘sojuans ‘sepeulol
SE| B OWO00 (Se ‘soAjelsiuiLpe

‘o5jus) |ap pepien | sozeyd SO| e pepuoud
ap alqesuodsay | opuep '0jUsd 8P  BAUBJUEISUI
$0IN9 (0, enue ddy g A Jopessiuwpy o | ugpewsoyu Jelodioou ep seluape

SV¥L3T AVIZOSOTIS
30 aviinov4

BUBJOIOSS | .
6 -SINd ‘091009 BUo x3
yInavwasixi ig avaISIIAINN

ITETRET
ap 0I01AIS Jap Selofo| ap uejd




v op ¢ eujbeq

PEPIUN ) 3P OI0IAISS 9 BJed SejueAalel Uaiapisuod as anb A eageoyubis euwio) ap opidwino uekey as ou anb sosiwoiduioo sojanbe UBINUl 83 .

£ oU eJololy ugIooy
Z oU BIOJO} UOIOOY
| oU BIOIB\ UQIOdY

UDIDEINSER el RISEPELUINSS STESNED)

) [ ) ;;_:f;;___;;

'VHOr3N 30 SINOIDJV OLNIININDIS -2

SVYIIT A <._u_0mo|__m
4 dvLlinov4d
BURJOIOOG |
6: -SWd 091000 euoed um
Yanavwislxa ig @ avagisidAINng

BLIEJ9IO3S
ap O191AI3S {ap Selofay ap ue|d




