Indicadores de calidad de los
servicios prestados

Numero de consultas presenciales, telefonicas y

por correo electronico respondidas en plazo y por-
centaje que representan sobre el total de las aten-
didas.

* Frecuencia de actualizacion de los contenidos de
la pagina web relativos a las convocatorias de
politica asistencial de la ULL.

* Numero de expedientes tramitados por convocato-
ria, numero de requerimientos para subsanacion,
namero de solicitudes subsanadas y tiempo inver-
tido en cada una de esas fases.

* Numero de quejas, reclamaciones y sugerencias
vinculadas a la prestacion de servicios de la
unidad, puesto en relacion con el numero de las
gue fueron estimadas, haciendo constar el tiempo
medio de respuesta.

* Grado de satisfaccidon del usuario, expresado a
través de las encuestas que formule el servicio.

* Numero de visitas al area de politica asistencial en
la pagina web.

* Numero de incidencias reportadas y solucionadas
para mejorar las aplicaciones informaticas

* Numero de propuestas de mejora planteadas por
los usuarios y numero de las estimadas e imple-
mentadas.

Necesitamos su opinion:
Reclamaciones y Sugerencias

El Negociado de Servicios Asistenciales tiene habili-
tado un protocolo de reclamaciones, quejas y suge-
rencias a través del cual el usuario puede hacer
llegar su opinidn sobre la organizacion y funciona-
miento de |a unidad, quejandose de sus deficiencias
0 proponiendo iniciativas para su mejora.

Las reclamaciones, quejas, sugerencias y reconoci-
mientos de los usuarios pueden tramitarse en el
buzén de sugerencias disponible en el area de
politica asistencial de la pagina web.

También se puede colaborar en este proceso de
mejora cumplimentando la encuesta de satisfaccion
disponible en la web de la ULL

Datos identificativos

Direccidn:
Edificio Central de la ULL.
Planta Baja.
C/ Delgado Barreto, s.n.
38270- San Cristdbal de La Laguna

Teléfono: 922 319 610 / 609/ 612
E-mail: seas@ull.es
Web: http://www.ull.es/view/institucional/ull/
Ayudas_asistenciales_2/es
Horario de atencion al publico:
Lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas,
en periodos de jornada reducida:
de 10:00 a 13:00 horas.

Servicios Asistenciales
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Funciones y fines

Misidn
El Negociado de Servicios Asistenciales se consti-
tuye en el soporte administrativo de la politica asis-
tencial que anualmente ordena la universidad a
través de las diferentes convocatorias de ayudas
gue se dirigen al conjunto de su alumnado, asu-
miendo e impulsando en el gjercicio de sus funcio-
nes:
» Compensar situaciones de necesidad que
afectan a los estudiantes con menos capacidad
economica.
» Gestionar el acceso del alumnado a determina-
dos servicios.
» Facilitar la integracion en la universidad de estu-
diantes con necesidades especiales.
» Fomentar inquietudes académicas o personales
de los alumnos cuyo desarrollo propicia la univer-
sidad.
Vision
El Negociado aspira a convertirse en referente
organizativo dentro de la ULL. para el cumplimiento del
mandato estatutario que reconoce al alumnado el
derecho a disfrutar de ayudas que garanticen la
igualdad de oportunidades en el acceso y permanencia
en la universidad, por ello a través de un amplio
catalogo de modalidades de ayuda atiende a diversos
aspectos de la vida de toda la comunidad universitaria,
respetando los principios de legalidad, transparencia e
igualdad imprescindibles para que las ayudas sean
percibidas por quienes realmente las necesitan.
El Negociado quiere consolidar criterios de
homogeneidad y profesionalidad en la gestién de la
politica asistencial de la Universidad, ligados a un fin
estratégico de justicia y cohesion social.

Normativa

s Ley 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades,
modificada por Ley Organica 47/2007 de 12 de abril.

o Ley38/2003, de 17 de noviembre, General de Subven-
ciones.

* ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun.

* Ley47/2003, de 26 de noviembre, General Presupues-
taria.

* | ey 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de opor-
tunidades, no discriminacion y accesibilidad universal
de las personas con discapacidad (BOE de 3 de
diciembre).

* Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, Regla-
mento de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

* Decreto 89/2004, de 6 de julio, por el que se aprueban
los Estatutos de la ULL.

* Bases de las diferentes convocatorias en gue se
ordenan las ayudas que definen la politica asistencial
de la ULL.

Servicios que se ofrecen al usuario

Gestion y tramitacion de ayudas asistenciales
para el alumnado:
- Ayudas asistenciales de ambito general que
convoca la ULL.
- Atencion a estudiantes con discapacidad, trami-
tando las solicitudes, y colaborando en el efectivo
desarrollo de sus prestaciones.
- Convenio que ordena el circuito universitario de
transporte de la ULL, con permanente seguimiento
de su desarrollo.
- Mantenimiento y soporte informativo de la bolsa
de alquileres de oferta privada que se pone a dis-
posicién de los alumnos de la ULL.
Atenciéon y asesoramiento personalizado a los
usuarios en la recepcién, tramitacion y resolucién de
solicitudes de ayudas.
Gestion y tramitacion de ayudas asistenciales para
el personal de la ULL.

Nuestros compromisos

L]

Garantizar atencién presencial y telefénica al
alumnado y a cualquier otro usuario dando res-
puesta a las consultas meramente informativas
dentro de los plazos siguientes:
- Consultas presenciales, telefénicas y por
e-mail: 2 dias habiles.
- Consultas presentadas por escrito: 5 dias
habiles.
- Consultas que por su naturaleza o complejidad
requieran informe juridico: 10 dias habiles.

Prestar asesoramiento personalizado a los
usuarios en cuanto a la solicitud, obtencion vy justi-
ficacion de las ayudas convocadas.

Integracion de los procedimientos que gestiona la
unidad en la plataforma electronica de la ULL, pro-
curando la simplificacion y agilizacion de los
tramites administrativos.

Garantia de fiabilidad del servicio manteniendo en
un proceso de formacion continua al personal de la
unidad y en proceso de actualizacién permanente
la informacion de la pagina web de la ULL sobre
las convocatorias de politica asistencial y su nor-
mativa reguladora.

Organizar la capacidad de respuesta del nego-
ciado ante incidencias o quejas relativas al funcio-
hamiento del servicio para que se tramiten en un
plazo maximo de cinco dias habiles, garantizando
la notificacion fehaciente a los interesados de los
acuerdos que se adopten.

Desde la aprobacion de los listados de adjudica-
cion de ayudas, tramitacion de las propuestas de
pago en un plazo maximo de 20 dias laborables.

Realizar las acciones de analisis y evaluacion per-
tinentes para que el porcentaje de reclamaciones
estimadas por errores de la administracion en
cada una de las convocatorias no sea superior al
10% de las presentadas.
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