- Porcentaje de informes de seguimiento de las titulaciones de la ULL
que lo requieran realizados por curso académico.

- Porcentaje de titulaciones de la ULL que han realizado informes de
seguimiento externo que asi lo requieran por curso académico

- Porcentaje de autoinformes de acreditacion de titulaciones realiza-
dos/revisados por convocatoria.

- Numero de informes de alegaciones y planes de mejora a los
informes de acreditacién y certificacion de las Agencias de Calidad
realizados/revisados por convocatoria.

- Numero de seguimientos/auditorias de SGIC por curso convocato-
ria.

- Porcentaje de profesorado evaluado por convocatoria en el
programa DOCENTIA-ULL.

- Porcentaje de servicios y/o unidades administrativas que cumplen
el requisito de seguimiento de la carta de servicios.

- Porcentaje de servicios que cuentan con las herramientas basicas
de calidad

- Numero de servicios que implantan un sistema de gestion segun el
Modelo EFQM o 1SO,

- Porcentaje de encuestas institucionales administradas dentro de la
planificacion anual

- Porcentaje de encuestas actualizadas anualmente sobre el total de
encuestas institucionales.

- Numero de informes de resultados difundidos anualmente.

- Tiempo medio de respuesta a consultas técnicas.

- Numero de acciones formativas organizadas, promovidas o en las
que participa la Unidad de Evaluacién y Mejora de la Calidad.

- Numero de actualizaciones realizadas en la Web de la UEMC anual-
mente.

- Grado de satisfaccion total con los servicios de la UEMC en una
escalade1as

Necesitamos su opinion:
Reclamaciones y Sugerencias

La Universidad de La Laguna dispone de un sistema de reclamaciones,
quejas, sugerencias y felicitaciones a través del cual el/la usuario/a
puede hacernos llegar su opinion sobre el funcionamiento de nuestra
unidad y los servicios prestados.

Para ello puede acceder al formulario electrénico mediante el enlace
que encontrara en nuestra Web o directamente desde la Sede Electré-
nica de la ULL, también puede hacerlo mediante escrito simple
dirigido al Director/a de la Unidad de Evaluacion y Mejora de la
Calidad © cumplimentando el formulario que encontrara en el
Registro General de la ULL. Recibird contestacion a su reclamacién,
queja o sugerencia en un plazo maximo de 20 dias habiles.

Asimismo puede colaborar en este proceso de mejora, mediante la
cumplimentacion de la encuesta de satisfaccion que encontrard en
nuestra web

Datos identificativos

Direccidn:
C/ Delgado Barreto s/n.
Edificio Central de la Universidad de La Laguna
Campus Central
38071-San Cristébal de La Laguna
Santa Cruz de Tenerife

Teléfono: 922 319634
E-mail: comeval@ull.es
Web: www.ull.es/calidad
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Funciones y fines

Mision:

La Unidad de Evaluacion y Mejora de la Calidad (UEMC) asume el
desarrollo y la gestion de los programas y procesos de evaluacion y
calidad institucionales, en el marco de la politica de calidad estable-
cida en la Universidad de La Laguna. Su objeto es garantizar la
calidad y |a excelencia en los ambitos de la docencia, la investiga-
cion y la gestion, en cumplimiento de la normativa nacional, auto-
némica y propia de la Universidad de La Laguna

La UEMC asiste técnicamente al Consejo de Calidad y al resto de
érganos que intervienen en todos aquellos procesos orientados a
la mejora continua de la institucién. Asimismo colabora con las
agencias de calidad, autondmicas y estatales, en el desarrollo de
sus programas en la Universidad.

Vision:

Lograr que la Universidad de La Laguna sea una institucién de exce-
lencia y un referente en el ambito del Espacio Europeo de Educa-
cién Superior, mediante el fomento de la cultura de calidad y la
mejora continua.

La UEMC pretende consolidarse como un servicio relevante de la
ULL en el ambito de la calidad y convertirse en referente autond-
mico y nacional en la aplicacion de sistemas de calidad, evaluacio-
nes y certificaciones, empleando para ello la excelencia en todas
sus actividades y estando presente en los foros mas importantes
sobre calidad en la Educacién Superior.

VaLores:

Para lograr la misién y visién la Unidad de Evaluacion y Mejorade la
Calidad asume los siguientes valores:

- Liderazgo

- Eficienciay Fiabilidad

- Colaboracién, participacién y coordinacién

- Adaptacion e innovacion

- Formacion

Normativa

- Ley Orgénica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades (LOU),
modificada por la Ley Organica 4/2007, de 12 de abril.

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos
de Caracter Personal.

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, Reglamento de Pro-
teccion de Datos de Caracter Personal.

- Decreto 89/2004, de 6 de julio, por el que se aprueban los Estatutos
de la Universidad de La Laguna.

- Composicion y funciones del Consejo de Calidad y la Unidad de Eva-
luacién y Mejora de la Calidad de la Universidad de La Laguna.(Con-
sejo de Gobierno, 28 de enero de 2005)

- Reglamento de Funcionamiento del Consejo de Calidad de la Uni-
versidad de La Laguna (Consejo de Gobierno, 25 de abril de 2006)

Servicios que se ofrecen al usuario

EvaLuACION DE TiTULACIONES OFICIALES.

Procesos de Seguimiento y Renovacién de la Acreditacién de Titu-
laciones: Gestion, planificacion, asesoramiento y apoyo técnico de
los procesos de evaluacion y autoevaluacién de titulaciones oficia-
les de la ULL en coordinacion con los responsables de centros/titu-
los de Grado, Master y Doctorado y agencias de calidad, nacional y
autonomica, incluyendo: elaboracion y difusion de la documenta-
cion de apoyo a los procesos, planes de trabajo, entornos colabora-
tivos, gestion de herramientas, indicadores, evidenciasy resultados
institucionales; revision de contenidos web, asi como la elabora-
cion y revision de informes de seguimiento, y acreditacion, alega-
ciones y planes de mejora.

SisTEmA DE GARANTIA INTERNA DE CauDAD (SGIC)
Gestion, planificacion y coordinacién y asesoramiento de los
procesos de disefio, implantacion, seguimiento y certificacién del
SGIC de los Centros y de sus procedimientos. Asesoramiento y
apoyo técnico, auditorias internas, desarrollo de herramientas,
revisién de contenidos web, seguimiento de los procedimientos e
indicadores contemplados en el SGIC de centros universitarios y
titulaciones oficiales y propias, entre otros.

EvaLuaciON DE LA ACTIVIDAD DOCENTE DEL PROFESORADO
Gestion, planificacién, coordinacion, asesoramiento y apoyo
técnico para el desarrollo del proceso de evaluacion de la actividad
docente del profesorado universitario, incluyendo asesoramiento y
atencion a grupos de interés, gestion de herramientas, elaboracion
y difusion de documentacion e informes de resultados, revision y
evaluacion de expedientes asi como actualizacién del Modelo de
Evaluacion, proceso de seguimiento de su implantacion, plan de
mejoras y certificacion.

ProcrAMA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS ¥ UNIDADES ADMINISTRATIVAS

Gestion planificacion, coordinacién, asesoramiento y apoyo
técnico para el desarrollo de los procesos de evaluacion y certifica-
cion de los servicios y la administracion de la Universidad, inclu-
yendo: la implantacion de herramientas basicas de calidad, cartas
de servicios y gestién por procesos, fomento de la formacién, ela-
boracién de informes de resultados y seguimiento, y difusién de la
actividad a través de la organizacion de jornadas de calidad en la
ULL.
SISTEMA DE ENCUESTACION

Gestian, planificacion, coordinacion y ejecucion de los procesos de
encuestacion institucional de la ULL para medir la satisfaccion de
los diferentes grupos de interés (estudiantes, profesorado, personal
de administracién y servicios, egresados, empleadores,...), inclu-
yendo la elaboracién de normativa e instruccion reguladora,
modelos de encuestas, el tratamiento y analisis de datos, asi como
la elaboracién, remision y difusion de informes técnicos, entre
otros.

O7roSs PROGRAMAS DE EVALUACION ¥ MEJORA DE LA CALIDAD INSTITUCIONAL:
- Gestion de programas establecidos mediante convocatoria de las
agencias de calidad u otras entidades, en los que participe la ULL
- Gestion de la informacién sobre programas de evaluacion y
calidad institucional y propuestas de formacién especifica dirigida
a los grupos de interés
- Gestion de la plataforma institucional de Guias Docentes de la
ULL, e-guias.
- Gestion y evaluacién del Plan de Orientacién y Accién Tutorial y
del catalogo de actividades.
- Gestion de entornos colaborativos de trabajo de los programas
institucionales sobre evaluacion y calidad.
- Evaluacién de titulos propios

Nuestros compromisos

- Disenar, aprobar y mantener actualizados los Documentos necesa-
rios para el desarrollo, implantacién y revision de los procesos de eva-
luacion y calidad institucional.

- Aplicar anualmente protocolos de sequimiento (interno y externo),
acreditacion y certificacion de los procesos de evaluacion y calidad
institucional o planes de mejora que se desarrollan en la Universidad.
- Difundiranualmente datos e informes de resultados de los distintos
procesos de evaluacion y calidad institucional o programas de mejora,
siguiendo los procedimientos establecidos.

- Disenar, planificar y aplicar las encuestas correspondientes a los
procesosy programas de evaluacion y calidad institucional en el plazo
establecido.

- Promover, organizar o participar en al menos tres acciones formati-
vas anuales relacionadas con los procesos y programas de evaluacion
y mejora de la calidad.

- Manteneractualizada laWeb de la UEMC con la informacion relativa
a los programas de evaluacion y mejora de la calidad institucional pro-
curando, al menos, una revision trimestral.

- Resolver las consultas técnicas solicitadas en un plazo de 15 dias.

- Lograr un nivel de satisfaccion percibida por los usuarios/as
respecto a los servicios prestados superiora 3,5, en una escalade 1a
5

- Darrespuesta a las reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitacio-
nes que se reciban en un plazo no superior a 7 dias.

Indicadores de calidad de los servicios
prestados.

- Porcentaje anual de Documentos Normativos y Protocolos para la
evaluacién y mejora de la calidad institucional, revisados y actualiza-
dos sobre el total de documentos que asi lo requieran.

- Numero anual de convocatorias destinadas a la evaluacion y mejora
de la calidad institucional.
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