Indicadores de calidad de los
servicios prestados

Indicadores de rendimiento
- Porcentaje de dias laborables en los que el dossier de
prensa se publica en la web de la ULL antes de las 11
horas.
- Tasa de difusiéon: numero de proyectos o actividades
difundidas/ total de eventos conocidos.
- Tasa de atencion a los medios: numero de peticiones
de los medios atendidas / total de peticiones.
- Tasa de quejas: numero de quejas o0 sugerencias
atendidas / total quejas o sugerencias presentadas.
- Tasa de incremento de usuarios de las redes sociales:
nuevos usuarios en el ano/total de usuarios hasta el afo
anterior.
- Promedio de publicacion de noticias diarias: total
noticias afio/dias habiles.
- Tasa de impacto: noticias publicadas en al menos un
medio/ total noticias enviadas.
- Tasa de atencion a los usuarios web: numero de
peticiones atendidas/total de peticiones.
- Tasa de aumento del numero de usuarios que consul-
tan anualmente www.ull.es con respecto al afio anterior.
Indicadores de percepcion (a través de una encuesta de
satisfaccion 1-5):
- Grado de cumplimiento de las expectativas de los
clientes.
- Tiempo de respuesta.
- Grado de satisfaccion percibido por el cliente.

Necesitamos su opinion:
Reclamaciones y Sugerencias.

El Gabinete de Comunicacién dispone de un sistema de
reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones a
través del cual el usuario puede hacernos llegar su opinion
sobre el funcionamiento de la unidad y los servicios presta-
dos.

Puede hacernos llegar sus reclamaciones, quejas, suge-
rencias Y felicitaciones a través del enlace que encontrara
en nuestra web o desde la Sede Electrénica de la ULL,
también puede hacerlo mediante escrito simple dirigido al
responsable del servicio o cumplimentando el formulario
que encontrara en el Registro General de la ULL. Recibira
contestacion a su reclamacion, queja o sugerencia en un
plazo maximo de 20 dias habiles.

Asimismo puede colaborar en este proceso de mejora,
mediante la participacion en encuestas de satisfaccion
realizadas por este Gabinete y que sera publicada en
nuestra web.

Datos identificativos

Direccion:
Rectorado de la Universidad de La Laguna.
C/ Molinos de Agua, s/n
38200 La Laguna- Santa Cruz de Tenerife

Teléfono: +34 922 31 94 62 /95 30/ 61 98
Correo electrénico:
Jefa de Gabinete: gaprsa@ull.edu.es
Webmaster: prensal@ull.edu.es
Técnico de redaccion: prensa2@ull.edu.es

Web: http://www.ull.es/
(Servicios-Comunicacion)
Horario de atencién al publico:
de lunes a viernes de 8:00 a 15:00 horas.
(Excepto horario reducido en periodos vacacionales)
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Funcionesy fines

Mision

El Gabinete de Comunicacion es un servicio cuya mision
principal es la difusiéon de actividades y promocién de la
imagen de la Universidad de La Laguna, asi como propi-
ciar su mayor posicionamiento a través de los medios de
comunicacion y de otros canales informativos para
aumentar su reconocimiento publico. Igualmente,
también atiende a la mejora de la cohesion interna de la
comunidad universitaria a través de la difusion de
informaciones de relevancia para sus integrantes.

VIsSION
El Gabinete de Comunicacion pretende ofrecer una
gestion profesional de la comunicacion global de la
Universidad de La Laguna, atendiendo a los principios
de transparencia y veracidad y a los valores de la propia
institucion académica.

Normativa

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

- Reglamento por el que se Regulan los Elementos Basicos
de la Identidad Corporativa Institucional y la Produccién de
Documentos y Material Impreso en la Universidad de La
Laguna, (BOC de 28 de julio de 2005)

- Reglamento de utilizacion de medios electrénicos en la
Administracion de la Universidad de La Laguna. (BOC
244/2011 de 14 de diciembre de 2011)

- Ley 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades modifi-
cada por Ley Organica 4/2007 de 12 de abril.

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

- Ley 34/1988, de 11 de noviembre, General de Publicidad.

Servicios que se ofrecen al usuario

NOTAS DE PRENSA.
Redaccion y envio de notas de prensa a los medios de
comunicacion en el medio o formato dispuesto para ello.
Se incluye el seguimiento de la actualidad diaria de la
ULL y la cobertura periodistica de cada evento. Publica-
cion en el Diario Digital de la ULL.

ATENCION A LAS DEMANDAS INFORMATIVAS DE LOS MEDIOS DE COMU-
NICACION.
Gestion diaria de las peticiones de los medios de comu-
nicacion acerca de la actualidad universitaria.

DossIER DE PRENSA.
Recopilacién diaria de las informaciones mas relevantes
para realizar los dossier corporativos de la entidad, asi
como aquellos que de manera ocasional se precisen, y
su publicacién online en dias laborables.

GESTION DE LOS PORTALES WEB INSTITUCIONALES DE LA ULL.
Gestion y supervision del arbol de contenidos de los
portales web de posgrado, facultades, escuelas, depar-
tamentos e institutos universitarios.

IMAGEN CORPORATIVA DE LA ULL.
Gestion y asistencia técnica en la aplicacién y uso de la
imagen corporativa de la Universidad de La Laguna
(asesoria sobre su aplicacion y uso, gestion de marcas
secundarias, registro de imagenes corporativas).

SUPERVISION DEL DISENO Y CREACION DE FORMATOS WEB INSTITUCIO-
NALES.
Vigilancia tecnolégica sobre el uso de la marca corpora-
tiva en todos los disenos institucionales y creacion de
paginas web especiales para determinados eventos.

PUBLICIDAD INSTITUCIONAL:

Edicion y gestion de los soportes de publicidad institu-

cional y elaboracion de campafas publicitarias institu-

cionales:
- Realizacion de videonoticias: Elaboracion de
noticias en formato video referidas a la actualidad
universitaria y publicadas en el Diario Digital y en
redes sociales.
- Actualizacién de la red de pantallas corporativas:
actualizacion diaria de los contenidos de las pantallas
corporativas dispuestas en todos los centros de la
ULL.

OTROS SERVICIOS:
- Apoyo a las actividades convocadas u organizadas por
el Rectorado de la Universidad de La Laguna.
- Gestion de la plataforma de eventos cientificos de la
ULL.
- Mantenimiento y actualizacion de las redes sociales.
- Actualizacion de la seccion de novedades de la Sede
Electrénica.
- Gestion de consultas de usuarios a través del buzén de
sugerencias de la web.
- Difusion de correos masivos institucionales.
- Asesoria en comunicacion institucional y comunicacion
web a la comunidad universitaria.
- Participacion en el programa de practicas de alumnos
del Grado de Ciencias de la Informacion de la Universi-
dad de La Laguna, con la acogida de dos estudiantes
por curso académico.

Nuestros compromisos

- Actualizar diariamente (dias laborables) del dossier de
prensa y publicacion online antes de las 11 horas.

- Difundir las informaciones, proyectos o actividades de la
comunidad universitaria, bien a través de los medios de
comunicacion, bien a través de nuestras plataformas
corporativas (web, circuito de pantallas internas, redes
sociales), o mediante los dos sistemas, si son susceptibles
de publicacion. Contestacion en el mismo dia y tramitacion
en fecha proxima a su publicacion.

- Atender todas las consultas de los medios de comunica-
cion en el mismo dia que se producen.

- Atender las quejas y sugerencias recibidas antes de 20
dias.

- Aumentar cada afio el numero de seguidores de las redes
sociales de la ULL.

- Publicar diariamente (dias laborables) novedades en la
seccion de noticias del sitio web www.ull.es

- Publicar en los medios de comunicacion al menos el 50%
de las noticias enviadas.

- Tramitar diariamente las consultas de usuarios a través
del buzon de sugerencias de la web.

- Aumentar cada afio el numero de usuarios que consultan
el sitio web www.ull.es

- Cubrir las expectativas de los clientes sobre los servicios
que ofrece el Gabinete de Comunicacion.

- Atender las demandas de los usuarios con un tiempo de
respuesta éptimo.

- Ofrecer un servicio de calidad en la atencion a los
usuarios.
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