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EVOLUCION DE LOS INDICADORES DURANTE LA VIGENCIA DE LA
CARTA DE SERVICIOS
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Satisfaccion con la informacion y el trato personal
recibidos en la Secretaria.

Tasa de resolucién de admisién por el
procedimiento de acceso por estudios oficiales
parciales dentro del plazo.

Satisfaccion con la ayuda prestada y las consultas o
gestiones durante la matricula.

Tasa de informes emitidos en materia de anulacion
de matricula por causa de fuerza mayor dentro del
plazo.

Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre la
anulacidn de matricula por causa de fuerza mayor
dentro del plazo.

Tasa de reconocimientos de créditos tramitados
dentro del plazo.

Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre
reconocimientos y transferencias de créditos.

Tasa de traslado de expedientes a otras
universidades en el plazo previsto.

Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre
tasas universitarias.

Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre los
programas de movilidad.

Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre las
practicas externas.

Satisfaccion con la informacién recibida sobre
tramites o consultas del trabajo final de estudios.
Tasa de emision de certificados dentro del plazo.
Satisfaccion con el tiempo de recepcion de un
certificado.

Tasa de notificacion de resoluciones en materia de
adelantos de exdmenes dentro del plazo.
Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre el
adelanto de convocatorias de examenes.
Satisfaccidn con las consultas y gestiones en
materia de impugnacioén de calificaciones.

Tasa de incorporacion al expediente de la
calificacion de evaluacion curricular por
compensacion dentro del plazo.

Tasa de remision de titulos en el plazo previsto.
Satisfaccidn con la gestion e informacion sobre
tramites del doctorado.

Tasa de informacién en relacién a la homologacion
de titulos extranjeros en el plazo previsto.
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Indicator 2018 2019 2020 2021
22 Cumplimiento de la publicacion de horarios, aulas y Si Si Si Si
fechas de exdmenes antes del inicio de la matricula.

* En el caso de los plazos, la desviacidn positiva indica que se ha cumplido el plazo y la desviacidn negativa, que se ha superat la fecha
limite.



ATENCION E INFORMACION A LAS PERSONAS USUARIAS

Servei 1

Atender las demandas de informacién y orientacion formuladas por el alumnado (futuro, actual y titulado) y
otras personas usuarias.

Compromiso 1
Atender adecuadamente todas las demandas de informacién formuladas por las personas usuarias.

INDICADORES:

1. Satisfaccion con la informacion y el trato personal recibidos en la Secretaria.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 2,67 0
2019 2,67 0
2020 2,93 0,26
2021 2,93 0,26
Evolucion del indicador
Formula: Media de los items 4 y 5 ponderada
por el nimero de respuestas validas. 4
ftem valorado en escala Likert 5 (1: 3
Muy en desacuerdo, 5: Muy de
acuerdo) 2
Meta: Evolucidn positiva 1
0

Unidad: escaladela5

2018 2019 2020 2021



ADMISION POR CONTINUACION DE ESTUDIOS OFICIALES PARCIALES

Servei 2

Tramitar las solicitudes de acceso a través del reconocimiento de estudios oficiales parciales del alumnado
gue desea incorporarse al centro e informar sobre su resolucién al estudiante o la estudiante.

Compromiso 2

Resolver las solicitudes de admisidn al centro por el procedimiento de acceso por estudios oficiales parciales
antes del 30 de septiembre, excepto modificacidn del calendario de procesos de gestién académica.

INDICADORES:

2. Tasa de resolucidn de admisidn por el procedimiento de acceso por estudios oficiales

parciales dentro del plazo.

Afho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 126/126 0
2019 100 156/156 0
2020 100 174/174 0
2021 100 207/207 0

Formula: (N2 de resoluciones tramitadas dentro
del plazo (antes del 30 septiembre) /
Total de tramitadas o realizadas) x 100

Meta: 100%
Unidad: %
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60
40
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Evolucidon del indicador
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MATRICULA

Servei 3
Proporcionar la asistencia técnica y administrativa al alumnado durante todo el proceso de matricula, en
estudios de grado y master.

Compromiso 3
Prestar asistencia técnica y administrativa adecuada a todos los estudiantes o las estudiantes que lo
solicitan en materia de matricula.

INDICADORES:

3. Satisfaccion con la ayuda prestada y las consultas o gestiones durante la matricula.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa

2018 3,32 0

2019 3,32 0

2020 3,25 -0,07

2021 3,25 -0,07 La insatisfaccion coincide en épocas de sobrecarga de

trabajo. Se implementaran acciones de mejora.

Evolucidon del indicador

Férmula: Media de los items 16 y 17 ponderada
por el nimero de respuestas validas. 4

ftem valorado en escala Likert 5 (1: 3
Muy en desacuerdo, 5: Muy de
acuerdo) 2
Meta: Evolucién positiva 1
0

Unidad: escaladela5

2018 2019 2020 2021



ANULACION DE MATRICULA POR CAUSA DE FUERZA MAYOR

Servei 4

Informar al alumnado sobre como puede acreditar los requisitos para anular la matricula, total o parcial, por
causa de fuerza mayor sobrevenida, remitir el informe de la direccién a la comisidén que tiene que resolver el
expediente y realizar los tramites derivados de la resolucion.

Compromiso 4

Poner a disposicién de la comisidn que tiene que resolver el expediente de anulacion de matricula por causa
de fuerza mayor el informe decanal en un plazo de 15 dias habiles desde la presentacién de la solicitud,
acompanada de la documentacién acreditativ

INDICADORES:

4. Tasa de informes emitidos en materia de anulacién de matricula por causa de fuerza mayor
dentro del plazo.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 101/101 0
2019 100 145/145 0
2020 100 87/87 0
2021 100 158/158 0

Evolucion del indicador
Formula: (N2 de informes emitidos en materia

de anulacién de matricula por causa 120
de fuerza mayor dentro del plazo (15 100
dias habiles) / Total de informes 80 [ —
tramitados) x 100 60 [ —
40 [ —
Meta: 100% 20 — I
Unidad: % 0

2018 2019 2020 2021

5. Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre la anulacion de matricula por causa de fuerza
mayor dentro del plazo.

Afo Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidon negativa

2018 3,01 0

2019 3,01 0

2020 2,85 -0,16

2021 2,85 -0,16 La insatisfaccion coincide en épocas de sobrecarga de

trabajo. Se implementaran acciones de mejora.



Evolucion del indicador
Formula: Media del item 18 ponderada por el
nuimero de respuestas validas 4

Meta: Evolucién positiva 3
Unidad: escaladela5 2
1
0

2018 2019 2020 2021




RECONOCIMIENTO Y TRANSFERENCIA DE CREDITOS

Servei 5

Tramitar las solicitudes de reconocimiento y transferencia de créditos, remitirlas a la comisidn
correspondiente, informar sobre su resolucion al estudiante o la estudiante y, si procede, emitir el recibo del
reconocimiento concedido con su incorporacion al expediente.

Compromiso 5

Notificar todas las resoluciones sobre reconocimiento y transferencia de créditos en un plazo de 15 dias
desde la emisién del informe de la comision correspondiente, siempre que el estudiante o la estudiante
haya aportado la documentacién requerida.

INDICADORES:

6. Tasa de reconocimientos de créditos tramitados dentro del plazo.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 264/264 0
2019 100 325/325 0
2020 100 425/425 0
2021 100 645/645 0

Evolucion del indicador
Formula: (N2 de notificaciones de

reconocimiento y transferencia de 120

créditos en el plazo comprometido / 100

Total de reconocimientos tramitados) 80

x 100. 60

40

Meta: 100% 20
Unidad: % 0

2018 2019 2020 2021

7. Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre reconocimientos y transferencias de créditos.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 2,98 0

2019 2,98 0

2020 3,11 0,14

2021 3,11 0,14



Formula: Media del item 26 ponderada por el
nuimero de respuestas validas

Meta: Evolucidn positiva

Unidad: escaladela5

Evolucidon del indicador

111l
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TRASLADO DE EXPEDIENTES A OTRAS UNIVERSIDADES

Servei 6
Tramitar los traslados de expedientes académicos solicitados por el alumnado admitido en otras
universidades.

Compromiso 6

Tramitar los traslados de expedientes, previamente solicitados por el alumno o la alumna, al centro de
destino en un plazo de 30 dias habiles desde su presentacidn, siempre que sus actas estén procesadas y con
el pago previo de las tasas, si procede.

INDICADORES:

8. Tasa de traslado de expedientes a otras universidades en el plazo previsto.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 228/228 0
2019 100 328/328 0
2020 100 378/378 0
2021 100 286/286 0

Evolucién del indicador
Formula: (N2 de expedientes trasladados dentro

del plazo / Total de traslados 120
solicitados) x 100 100

80

Meta: 100% 60
Unidad: % 40
20

2018 2019 2020 2021
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RECIBIDOS Y DEVOLUCIONES DE TASAS

Servei 7
Gestionar los recibos del alumnado del centro, incluyendo devoluciones o pagos complementarios.

Compromiso 7
Informar en 5 dias habiles de las incidencias relativas a los recibos cuya subsanacién corresponda al centro,
a contar desde la confirmacidn del pago en el caso de devoluciones de tasas.

INDICADORES:

9. Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre tasas universitarias.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacion negativa

2018 3,40 0

2019 3,40 0

2020 3,37 -0,03

2021 3,37 -0,03 Llainsatisfaccién coincide en épocas de sobrecarga de

trabajo. Se implementaran acciones de mejora.

Evolucidn del indicador

Férmula: Media del item 19 ponderada por el

numero de respuestas validas 4

Meta: Evolucidn positiva 3
Unidad: escaladela5 2
1

0

2018 2019 2020 2021
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PROGRAMAS DE MOVILIDAD

Servei 8
Coordinar y gestionar los expedientes del alumnado que participa en programas de movilidad e informar
sobre su resolucion.

Compromiso 8
Incorporar las calificaciones al expediente de los estudiantes o de las estudiantes outgoing en un plazo de 5
dias habiles desde la recepcién de todas las calificaciones de la universidad de destino.

INDICADORES:

10. Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre los programas de movilidad.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 2,98 0

2019 2,98 0

2020 3,01 0,04

2021 3,01 0,04

Evolucidon del indicador

Formula: Media del item 30 ponderada por el
nuimero de respuestas validas 4

Meta: Evolucidn positiva

Unidad: escaladela5

2018 2019 2020 2021

13



PRACTICAS EXTERNAS

Servei 9
Informar al estudiante o la estudiante sobre los tramites y plazos relativos a las practicas externas, y realizar
las gestiones sobre éstas que correspondan al centro.

Compromiso 9
Informar a los estudiantes o las estudiantes de las asignaciones de las practicas externas con una antelacion
minima de 10 dias antes del comienzo de éstas.

INDICADORES:

11. Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre las practicas externas.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa

2018 3,27 0

2019 3,27 0

2020 2,93 -0,34

2021 2,93 -0,34 Llainsatisfaccién coincide en épocas de sobrecarga de

trabajo. Se implementaran acciones de mejora.

Evolucidon del indicador

Férmula: Media del item 27 ponderada por el
numero de respuestas validas 4

Meta: Evolucién positiva 3
Unidad: escaladela5 2
1
0

2018 2019 2020 2021




TRABAJO FINAL DE GRADO Y TRABAJO FINAL DE MASTER

Servei 10

Gestionar los tramites vinculados al trabajo de final de grado y al trabajo de final de master del alumnado.

Compromiso 10
Garantizar al alumnado que cumpla los requisitos la tramitacidon adecuada que le permita la defensa del
trabajo final de grado y el trabajo final de master dentro del plazo.

INDICADORES:

12. Satisfaccidn con la informacion recibida sobre tramites o consultas del trabajo final de
estudios.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacion negativa
2018 2,99 0

2019 2,99 0

2020 3,51 0,52

2021 3,51 0,52

Evolucidn del indicador
Férmula: Media del item 28 ponderada por el

numero de respuestas validas 4

Meta: Evolucién positiva 3

Unidad: escaladela5

2018 2019 2020 2021
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CERTIFICADOS

Servei 11
Expedir certificados académicos y otros certificados a solicitud del alumnado.

Compromiso 11

Emitir los certificados previamente solicitados en un plazo de 7 dias habiles, excepto en periodo de
matricula o cuando se trate de un expediente de un plan de estudios no valorado en créditos; el plazo es de
10 dias.

INDICADORES:

13. Tasa de emision de certificados dentro del plazo.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidon negativa
2018 100 1.661/1.661 0
2019 100 2.856/2.856 0
2020 100 5.600/5.600 0
2021 100 7.277/7.277 0

Evolucion del indicador
Férmula: (N2 de emisiones de certificados

dentro del plazo (7 dias habiles) / Total 120

de certificados emitidos) x 100 100

80

Meta: 100% 60
Unidad: % 40
20

0

2018 2019 2020 2021

14. Satisfaccion con el tiempo de recepcion de un certificado.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidon negativa
2018 3,32 0

2019 3,32 0

2020 3,34 0,02

2021 3,34 0,02

Evolucidon del indicador

Férmula: Media del item 23 ponderada por el
numero de respuestas validas 4

Meta: Evolucién positiva 3
Unidad: escaladela5 2
1
0

2018 2019 2020 2021
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ADELANTO DE CONVOCATORIAS DE EXAMENES

Servei 12
Tramitar las solicitudes del alumnado en materia de adelanto de convocatoria de examenes e informar
sobre su resolucion.

Compromiso 12

Resolver adecuadamente todas las solicitudes del alumnado en materia de adelanto de convocatoria de
examenes e informar sobre la resolucidn en un plazo de 10 dias habiles desde la finalizacién del plazo de
presentacién de solicitudes.

INDICADORES:

15. Tasa de notificacidn de resoluciones en materia de adelantos de examenes dentro del plazo.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 155/155 0
2019 100 210/210 0
2020 100 350/350 0
2021 100 105/105 0

Evolucion del indicador
Formula: (N2 de notificaciones en materia de

resoluciones de adelantos de examen 120

dentro del plazo (de 10 dias habiles) / 100

Total de notificaciones de adelantos de 80
examenes realizados) x 100. 60

40

Meta: 100% 20
Unidad: % 0

2018 2019 2020 2021

16. Satisfaccion con las consultas o gestiones sobre el adelanto de convocatorias de examenes.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa

2018 3,13 0

2019 3,13 0

2020 2,81 -0,32

2021 2,81 -0,32 La insatisfaccion coincide en épocas de sobrecarga de

trabajo. Se implementaran acciones de mejora.



Formula: Media del item 32 ponderada por el
nuimero de respuestas validas

Meta: Evolucidn positiva

Unidad: escaladela5

Evolucidon del indicador

1111

2018 2019 2020 2021
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IMPUGNACION DE CALIFICACIONES

Servei 13

Tramitar las solicitudes del alumnado en materia de impugnacidn de calificaciones e informar sobre su
resolucion.

Compromiso 13
Comunicar las resoluciones sobre impugnacién de calificaciones en un plazo maximo de 5 dias habiles desde
la resolucion de la Comision de Impugnacion de Calificaciones.

INDICADORES:

17.

Satisfaccion con las consultas y gestiones en materia de impugnacion de calificaciones.
Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 3 0
2019 3 0
2020 2,65 -0,35
2021 2,65 -0,35 Llainsatisfaccién coincide en épocas de sobrecarga de
trabajo. Se implementaran acciones de mejora.
Evolucion del indicador
Férmula: Media del item ponderada por el
numero de respuestas validas 4
Meta: Evolucién positiva 3
Unidad: escaladela5 2
1
0

2018 2019 2020 2021

20



EVALUACION CURRICULAR POR COMPENSACION

Servei 14

Tramitar las solicitudes del alumnado en materia de evaluacién curricular por compensacion, remitir el
informe decanal sobre el cumplimiento de los requisitos para esta evaluacion y realizar los tramites
derivados de su resolucion.

Compromiso 14
Incorporar la calificacion al expediente del estudiante o la estudiante en un plazo de 5 dias habiles desde la
recepcion de la resolucién favorable del rector.

INDICADORES:

18. Tasa de incorporacidn al expediente de la calificacion de evaluacion curricular por
compensacion dentro del plazo.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 19/19 0
2019 100 17/17 0
2020 100 27/27 0
2021 100 41/41 0

Evolucién del indicador
Férmula: (N2 de expedientes incorporadas las

calificaciones en materia de evaluacidn 120
curricular por compensacion dentro 100

del plazo (5 dias habiles) / Total de 80
expedientes tramitados) x 100. 60

40

Meta: 100% 20
Unidad: % 0

2018 2019 2020 2021



TITULOS Y SUPLEMENTO EUROPEO AL TITULO (SET)

Servei 15

Tramitar los titulos (ordinarios o duplicados) y el suplemento europeo al titulo (SET) y entregarlos a los
alumnos y las alumnas.

Compromiso 15
Validar las solicitudes de expedicion de titulos en el plazo de 15 dias hdbiles desde que se efectue el pago
del depésito del titulo, excepto el periodo de matricula, en que el plazo es de 30 dias habiles.

INDICADORES:

19. Tasa de remision de titulos en el plazo previsto.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 1.625/1.625 0
2019 100 2.765/2.765 0
2020 100 3.545/3.545 0
2021 100 4.837/4.837 0

Evolucién del indicador
Formula: (N2 de remisiones de titulos validados

dentro del plazo / Total remisiones de 120

titulos validados) x 100 100

80

Meta: 100% 60
Unidad: % 40
20

0

2018 2019 2020 2021
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DOCTORADO

Servei 16
Gestionar la documentacion e informacién de interés vinculada a programas de doctorado de la Facultad,
incluida la relacionada con el depdsito y defensa de tesis.

Compromiso 16
Garantizar, a los doctorandos y doctorandas que cumplen los requisitos, la tramitacion adecuada que
permita la defensa de su tesis en la fecha prevista.

INDICADORES:

20. Satisfaccion con la gestion e informacion sobre tramites del doctorado.

Anho Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa

2018 4,38 0

2019 4,38 0

2020 3,83 -0,54

2021 3,83 -0,54 Llainsatisfaccién coincide en épocas de sobrecarga de

trabajo. Se implementaran acciones de mejora.

Evolucidon del indicador

IEEEE

2018 2019 2020 2021

Férmula: Media del item 1 ponderada por el
numero de respuestas validas

Meta: Evolucién positiva

Unidad: escaladela5

O B N W b O
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HOMOLOGACION DE TITULOS EXTRANJEROS

Servei 17

Tramitar las solicitudes del alumnado relacionadas con la superacidn de los requisitos formativos
complementarios exigidos por el Ministerio para la homologacion de titulos extranjeros de educacion
superior.

Compromiso 17

Informar a las personas usuarias que han solicitado la homologacién de titulos extranjeros, en un plazo de
15 dias, sobre los tramites que tienen que seguir para la superacidn de los requisitos formativos exigidos por
el Ministerio.

INDICADORES:

21. Tasa de informacidn en relacion a la homologacidn de titulos extranjeros en el plazo previsto.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidn negativa
2018 100 9/9 0
2019 100 13/13 0
2020 100 13/13 0
2021 100 10/10 0

Evolucion del indicador
Férmula: (N2 de solicitudes tramitadas dentro

del plazo / Total de solicitudes 120
presentadas) x 100 100

80

Meta: 100% 60
Unidad: % 40
20

0

2018 2019 2020 2021

24



HORARIOS, AULAS Y FECHAS DE EXAMENES

Servei 18
Publicar los horarios, aulas y fechas de exdmenes, una vez aprobada la Oferta del curso académico (OCA).

Compromiso 18

Publicar en cada curso académico los horarios, aulas y fechas de examenes antes del inicio de la matricula.

INDICADORES:

22. Cumplimiento de la publicacidn de horarios, aulas y fechas de exdmenes antes del inicio de
la matricula.

Ao Valor Num./den. Desviacion Causa de la desviacidon negativa
2018 1 0
2019 1 0
2020 1 0
2021 1 0

Evolucion del indicador
Férmula: Si/No (Si=1, No=0)

1,2
Meta: Valor=1 (si=1) 1

Unidad: Si=1,No=0 0,8
0,6

0,4
0,2

2018 2019 2020 2021
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