UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID
ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE ARQUITECTURA

PROCESO DE GESTION DE LOS SERVICIOS

PR/SO/003

Responsable de

Responsable de

Responsable de

Elaboracion Revision Aprobacion
Nombre: JOSE MIGUEL MIGUELEZ PAULA VILLANUEVA JAVIER FRANCISCO RAPOSO
DE LA TORRE LLAURADO GRAU
Puesto: REPONSABLE DE LOS SUBDIRECTORA DE DIRECTOR
SERVICIOS O CALIDAD Y ESTRATEGIA ESCUELA TECNICA
ADMINISTRADOR DEL SUPERIOR DE
CENTRO ARQUITECTURA
Firma:
Fecha: 03/03/2026 03/03/2026 03/03/2026

Revision 04:
(03/03/26)

1. Adaptacién del proceso al nuevo Equipo Directivo del Centro.

2. Introduccién del subproceso SBPR/S0O/003-01 Elaboraciéon de Cartas de
Servicios.

3. Actualizacidn de formato y estilo segun criterios del modelo SAIC 2.2.

Revision 03:

Adaptacién al nuevo Equipo de Direccion

(03/04/23)

Revision 02: Ajuste a la version 2.1 de la UPM y observaciones del VEOC

(02/12/14)

Revision 01: Se anade la etapa de actualizacion del catalogo de Servicios por parte del
(20/04/14) Equipo Directivo.

Objeto: Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades que se realizan en

la Escuela Técnica Superior de Arquitectura (ETSAM), a través de su equipo

directivo y/o de las comisiones y personas designadas en cada caso para:

e Definir las necesidades de los servicios del Centro que influyen en la
calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje de las ensefianzas
impartidas.

o Definir y disefiar la prestacién de nuevos servicios y actualizar las
prestaciones habituales en funcién de los resultados.

Responsable/
Propietario:

Director del Centro

Documentos de
referencia:

Legislacion aplicable en materia de contratacidon-adquisicidon de productos y
Servicios, por los organismos publicos.

Registros:

e ANX-PR/S0O/003-01: Catalogo de servicios

e ANX-PR/S0/003-02: Formulario de definicion de los objetivos y las
actuaciones de los servicios del Centro

e ANX-PR/SO/003-03 Resultados de los Servicios Prestados

e ANX-PR/SO/003-04: Modelo de solicitud de Medios

Audiovisuales
e ANX-PR/S0O/003-05: Modelo de Parte de Trabajo




B UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID
: ‘ ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE ARQUITECTURA
POLITECNICA

PROCESO DE GESTION DE LOS SERVICIOS

Indicadores?:

IND-PR/S0O/003-01 Grado de satisfaccion de los alumnos con los servicios de la ETSAM

IND-PR/S0O/003-02 Grado de satisfaccion del PTGAS con los servicios de la ETSAM

IND-PR/S0O/003-03 Grado de satisfaccion del PDI con los servicios de la ETSAM

1 g estandar, la periodicidad y el responsable de cada indicador se establece y revisa en la Ficha de indicador (ANX-
PR/ES/001-05) y se traslada al Cuadro de mando integral (ANX-PR/ES/001-04)
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PR/S0/003: PROCESO DE GESTION DE LOS SERVICIOS
COMISION DEL SECRETARIA RESPONSABLES
ENTRADAS EQUIPO DIRECTIVO PAS ACADEMICA DE LOS SERVICIOS SALIDAS
ANX-PR/ES/001-01 1
Plan Anual d -
CZITdadUSe |ae El Equipo directivo define y revisa anualmente los objetivos de los ANX-PR/SO/003-02
servicios del Centro, con la asesoria de la Comision del PAS y de la Fomularios de
definicion de los

(Centro)

Secretaria académica

ANX-PR/S0O/003-01
Catalogo de
servicios

Resultados de las
acciones de
medicion de

satisfaccion del

ejercicio anterior
(PR/SO/008)

nuevo Servicio

Quejas, sugerencias
y felicitaciones
relativas alos
servicios (PR/SO/ v
006)

\/\ 2a3 Actualiza el

2a2 Crea un -
¢ Crear nuevo servicio

2. ;Se cubren
objetivos con los
ervicios actualeg?

NO

¢Es necesario
crear un nuevo

ervicio o modifica
alguno existente?

Modificar

v

2b Defineny planifican las
actuaciones de los servicios en
base adichos objetivos y, en su |«

catalogo de Servicios
del Centro

ANX-PR/S0O/003-03
Resultados de los

caso, proponen las modificaciones
oportunas

servicios prestados NO
del gjercicio anterior
. ¢ Valida

acciones/

Sl modificaciones
ropuestas?

A

3. ¢ Elaboracion
carta de servicios?

4. ;Existe
necesidad de

nuevos Recursos/
ersonales?

objetivos y

actuaciones de los
servicios

ANX-PR/S0O/003-01

Catalogo de
servicios

actualizado

ANX-PR/S0O/003-02
Fomularios de
definicion de los
objetivos y
actuaciones de los
servicios

ANX-PR/S0O/003-03

Sl

Sl S|
PR/SO/004 Gestion PRISO/002
de Recursos L.
. Gestionde PAS
Materiales
|
PR/ES/001

Elaboracion y

4

SBPR/S0/003-01
Elaboracion carta P
de servicios

5. Analiza y difunde los
resultados de los
servicios prestados

revision del Plan
Anual de Calidad

PR/ES/004
» Publicacién de la

informacion

Resultados de los

servicios prestados
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SBPR/S0/003-0: ELABORACION DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Real Decreto 951/2005,
de 29 de junio por el que
se establece el marco
general para la mejora de
la calidad en la AGE

Modelo de solicitud de
asesoria en la
elaboracion de laCS a la
DGAC de laCM

del EECS

Desiste
Contacta con el
responsable para darle
instrucciones y concretar
FIN la reunion de inicio
v

Designa a los integrantes

Reunioén de inicio del proceso: el TC

del EECS

entrega la

aclara los conceptos clave

l

Remite a la DGACCM la

solicitud de asesoria para
la elaboracion de la CS

asesoria

Da de alta el proceso de

v

Elaboran el borrador de

TC

la CS con la asesoria del

T

¢Da el visto bueno?

S|

ENTRADAS Rezpqgss bcl)e deI_Sefvicio/ EquipoCESIa téogzcéén dela Unldag;‘:;gzzlco de Vicerrz;:torad(_) df/él;lidad Y Programas Especiales an;_ejo de Rector A?g:ﬁsl%:i?;::o SALIDAS
nidad Organizativa ( ) (ucrre) iciencia (VCE) obierno CM (DGACCM)
Y " Informa sobre los
Solicita por email distintos pasos del
asesoria para la ANX-SBPR/S0/003-01-
elaboracion de la CS proceso y la posible
fecha de inicio del mismo Correo de solicitud de
Guia para la elaboracion asesoriaen la
de CS del Rectorado de elaboracién de la CS
laUPM l
w Designa al técnico de
Continta o desiste Continta calidad que formara parte

ANX-SBPR/S0/003-01-

Solicitud de asesoria en

la elaboracién de la CS a
laDGAC de laCM
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SBPR/S0/003-0: ELABORACION DE CARTAS DE SERCVICIOS DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

ENTRADAS

Responsable del Servicio/

Unidad Organizativa

Equipo Elaboracion de la

Unidad/Técnico de
calidad

CS (EECS) UGTC)

Vicerrectorado de Calidad y
Eficiencia (VCE)

Programas Especiales

Consejo de Gobiermo

Rector

Direccion General de
Atencion al Ciudadano
CM (DGACCM)

SALIDAS

Fomulario del Borrador
de la carta de Servidios
PM

0

Modelo de solicitud de

informe a la Direccién

General de Atencion al
Ciudadano CM

N

Modelo de resolucién de
aprobacion de Carta de

Servidios

iisl

Remite a laDGACCM la

¢Emite informe

solicitud de Informe

Analizan el informe emitido por la DGACCM e introducen

los cambios oportunos en la CS

favorable

NO

Remite informe
justificado

Solicita a PE que dé formato
ivo UPM al

ANX-SBPR/SO/003-01-03
Borrador de la carta de
Servicios

ANX-SBPR/S0/003-01-04
Solicitud de informe ala
Direccién General de
Atencion al Ciudadano CM

.

el
EECSyalaUC

contenido de laCS

El Vicerrector responsable
redacta laresolucién de

¢(Dael VB2

<

Da formato corporativo UPM al
contenido de laCS

S|

Aprobadién en Consejo
de Gobierno

aprobacion de la misma y la
remite al Rector para su firma

A

Remite resolucion de aprobacion
de la CS a fimada por el Rector a
Secretaria General, para que se
proceda a la publicacion de dicho
documento en el BOCM

Firma la resolucion de
aprobacién de la CS

PR/ES/004

Publicacién en
BOCM

P i6n de la
informacién

ANX-SBPR/S0O/003-01-05
Informe a la Direccion
General de Atencion al

Ciudadano CM

ANX-SBPR/S0/003-01-06
Propuesta definitiva de Carta
de Servicios

-

ANX-SBPR/SO/003-01-07
Propuesta definitiva de Carta
de Servicios con fommato
corporativo UPM

_

ANX-SBPR/S0/003-01-08
Resolucion de aprobadion de
Carta de Servidos, firmada
por el Rector

ANX-SBPR/S0/003-01-09
Resolucion de aprobacion de
Carta de Servicios, firmada

por el Rector, publicada en
BOCM
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PR/S0O/003

ANX-PR/S0/003-02 FORMULARIO PARA LA DEFINICION DE LAS ACTUACIONES
DE LOS SERVICIOS DE LA ETSAM

(Marcados por la Direccion de la ETSAM, a remitir a los responsables de los servicios para concretar

actuaciones en el Plan de Accion)

OBJETIVOS DE LOS SERVICIOS

CURSO ACADEMICO

Servicio: Servicio de Administracion

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Satisfacer las
necesidades de la
Escuela, considerando el
limite de crédito de los o
presupuestos; °

e Asegurar el adecuado °
funcionamiento de los
servicios y del personal

Las derivadas de los tramites
necesarios para conseguir los
objetivos:

Imputacién de facturas en plazo,
Control presupuestario,
Coordinacién de servicios y del
personal, aplicando la normativa al
efecto.

El Director, Secretario y Jefe de

Estudios podran dar cuenta de la

actuacion, asi como la comunidad

universitaria

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de alumnado,
PTGAS, PDI y otros

Servicio: Servicio de Biblioteca

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

que se puede consultar en la pag

ina WEB siguiente:

La Biblioteca de la Universidad Politécnica cuenta con un proceso de evaluacion cuyo objetivo es la mejora
de este servicio basico para el desarrollo satisfactorio de la actividad docente e investigadora.
La Biblioteca de la ETSAM esta incluida en el Plan de Evaluacion de Calidad de las Bibliotecas de la UPM,

http://www.upm.es/institucional/UPM/Biblioteca/NuestraBiblioteca/NormativaDocumentos/85b59258bdd7

9110VgnVCM10000009¢7648aRCRD

Servicio: Servicio de Conserjeria

e Atender a la docencia

Objetivos Actuaciones Asociadas Indicadores
e Informar y atender al e Todas las necesarias para mejorar e Quejas, sugerencias y
publico el servicio felicitaciones de alumnado,

PTGAS, PDI y otros

Servicio: Servicio Informatico

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Mantenimiento de Aulas |e
Informaticas, Plotters
Alumnos, Aulas de
docencia, servidores, red |e

e Coordinacién CDC y o
Delegacion Alumnos o

e Soporte Servicios
Generales, .
Departamentos,
Alumnos, Software, .
Minerva/Matricula, PFC,
WIFI, Aplicaciones UPM,
Masters, Postgrado

e Desarrollos Propios

Imagenes nuevas, Reparaciones,
Actualizaciones, Ampliaciones,
Adhoc, Wifi

Becarios, Ploteo e impresion
Necesidades Alumnos

Microsoft, Software ETSAM,
Software UPM

Dominios Aulas, Firewall, Web,
Minerva, Apps

Minerva, PFC, Moodle, PLAN96
Compras, Reparaciones (SW y HW)
Aplicaciones PLAN 96 y PLAN 2010
Aplicacién PFC

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de alumnado,
PTGAS, PDI y otros



http://www.upm.es/institucional/UPM/Biblioteca/NuestraBiblioteca/NormativaDocumentos/85b59258bdd79110VgnVCM10000009c7648aRCRD
http://www.upm.es/institucional/UPM/Biblioteca/NuestraBiblioteca/NormativaDocumentos/85b59258bdd79110VgnVCM10000009c7648aRCRD
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Definicion de Pliegos de

Necesidades de Compras

Conexidn, Cuentas, Invitados
Copernyco, AGORA, Apollo, Sorolla
Usuarios CDC, Moodle,

Portatiles

Servicio: Servicio de Mantenimiento

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Actualizar plan de
mantenimiento

e Priorizar mantenimiento
preventivo

Renovacion de instalaciones
Aplicacién normativa vigente
Unificar criterios

Unificar utillaje y repuestos

e Incidencias anuales:

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de alumnado y

e profesorado

Servicio: Servicio de Reprografia

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Realizar las
tareas de Artes
Griaficas y
Reprografia para
atender las
necesidades de la
Escuela, del PDI,
los
departamentos,
Delegacidén de
Alumnos,

Realizacion de impresiones
analdgicas y digitales de todo tipo
de material (apuntes y material
docente e investigador, exdmenes,
sobres, instancias, carteles,
tripticos, tarjetas)

Confeccidn de los mismos

Escaneado y digitalizacion de
documentos en B/n y color

Ampliacion y reduccién de
documentos y planos a escala

Encuadernacion y guillotinado

Elaboracion de cuadernos del
Instituto Juan de Herrera,

Recepcion de material
Pedido de consumibles

Mantenimiento basico diario de
maquinaria y utillaje

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de alumnado y
profesorado

Servicio: Servicio de Secretar

a

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Atencidn a los
estudiantes, PDI y
PTGAS.

e Facilitar tramites
administrativos.

e Aumentarla
Eficacia
administrativa.

Atender el mayor nimero de
cuestiones posible, a través de las
cuentas de correo institucionales y
telefonicamente, para evitar
pérdidas de tiempo y
desplazamientos de los estudiantes.
Contar con el apoyo del Centro
informatico para facilitar los
tramites administrativos.

Aumentar el nimero de correos
recibidos.

Menos colas.

Publicacion en la web de la ETSAM
de toda la informacidén necesaria

e NO© de nuevos tramites
introducidos en la WEB en
el afno

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de los estudiantes
y otros usuarios.
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Servicio: Servicio de Audiovisuales

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Atencidn a los
estudiantes, PDI y
PTGAS.

e Mantener los medios audiovisuales
a disposicion de los usuarios
cuando los requieran para la
realizacion de tareas vinculadas a la
actividad de la Escuela.

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de los
estudiantes y otros
usuarios.

Servicio: Servicio de externo

de Cafeteria

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Atender al suministro,
manipulacidn, cocinado,
emplatado y servicio de
los productos
alimenticios para su
consumo

e Atencidn a los usuarios

e Todas las necesarias para mejorar
el servicio

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de alumnado,
PTGAS, PDI y otros

e Servicio: Servicio externo de Limpieza

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Atencién a los
estudiantes, PDI y
PTGAS.

e Limpieza de todos los recintos de la
escuela

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de los
estudiantes y otros
usuarios.

Servicio: Servicio externo de Libreria

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Atencién a los
estudiantes, PDIy
PTGAS.

e Suministro y venta de los libros de
interés del centro y sus usuarios

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de los
estudiantes y otros
usuarios.

Servicio: Servicio externo de Papeleria

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Atencién a los
estudiantes, PDIy
PTGAS.

e Suministro y venta de material de
papeleria y dibujo de interés del
centro y sus usuarios

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de los
estudiantes y otros
usuarios.

Servicio: Servicio externo de Reprografia

Objetivos

Actuaciones Asociadas

Indicadores

e Atencidn a los
estudiantes, PDI y
PTGAS.

e Mantener el equipamiento adecuado
para la realizacion de las copias
solicitadas en el plazo
correspondiente.

e Quejas, sugerencias y
felicitaciones de los
estudiantes y otros
usuarios.
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ANX-PR/S0O/003-04: Modelo de solicitud de Medios Audiovisuales

UK VERSIDAD POLITECKNICA DE MADRID

ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE ARQUITECTURA
SOLICITUD DE MEDIOS AUDIDSUALES

Nankrey pdilis

Tdémas 3e conbacin |

Froicsoria

Dy rtamete |

Cdecdin |

SOLICITA:

GRABACIIHDE ACTIVIDAD
T

YIDEODCOKEERENCIA

Hawa:
Birpaic:

Baever e T kvl daedl

RETRAIGHGION DE ACTIVIDAD

SOLICITUD FRESTAT.0 TEMATERIAT.

CONTEETACION
Camndoone oo b acimidad solicbueia

ik abmd
Ho orp AL

B

Ll o
HIiretiom

Madod, e de
echay fam de poies T alicka)

Jusé I Ciceres (Respoasable andiovinuides)
(Ferha v famiald
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ANX-PR/S0O/003-05: Modelo de Parte de Trabajo
sﬁ/ ESCUELA TECNICA SUPERIOR DE ARQUITECTURA -UPM
e .

é -..

Servicio de:
Solicitud de trabajo n®:

(A rellenar por el Administradaorn)

% Avda. Juan de Herrera, 4 —Ciudad Universitaria — 28040 MADRID
TIf: 913366548 —F ax01 3366576

[Fecha de recepcidn |

Pritn et apellido Segundo apellido

Marm bre

Cargo que acupa

Teléfono de contacto

Centro de gasta

Trabajo gque =olicita

Areptado, a

Fdao .

e

de 20

El rezponzable del Certro de Gastos

10
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