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g4 .COMOPODEMOS AYUDARTE?

El proceso “atencion a usuarios” afecta a TODOS LOS GRUPOS DE INTERES. En nuestro mapa de procesos se concretan tres subprocesos (buzén EXPON, pagina WEB y
atencion ventanillas).

PERSONAS DE CONTACTO

Todo el Personal Técnico, de Gestidn y de Administracién y Servicios (P.T.G.A.S.) esta disponible para atender telefénicamente o por correo electrénico a los usuarios, en
funcién de la cuestion a tratar.

P1. “ATENCION A USUARIOS”

Ademas, las consultas por ventanilla se realizan previa cita en horario de mafana, durante todos los dias lectivos del afio, y en horario de tarde (salvo viernes y periodos
vacacionales o no lectivos):

https://institucional.us.es/cprevias/index.php
- Personal de Conserjeria / Medios Audiovisuales:
https://ftf.us.es/la-facultad/Servicios/conserjeriaaudiovisuales
- Personal de Admon./Secretaria:
https://ftf.us.es/la-facultad/secretaria/directorio
- Personal del Laboratorio de Informética:
Personal y Horarios | Facultad de Turismo y Finanzas (us.es)

Asimismo, y para determinadas cuestiones, habria que recurrir a los distintos miembros del Equipo Decanal:


https://institucional.us.es/cprevias/index.php
https://ftf.us.es/la-facultad/Servicios/conserjeriaaudiovisuales
https://ftf.us.es/la-facultad/secretaria/directorio
https://ftf.us.es/ftf.us.es/la-facultad/Servicios/personal-horarios
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https://ftf.us.es/la-facultad/organos-de-gestion/equipo-decanal

DATOS A DESTACAR (CONSULTAS)

- Teléfono de la Conserjeria: 954551600.

- Teléfono de informacion general de la Secretaria: 954551607.
- Teléfono del Laboratorio de Informética: 954551659.

- Teléfono del personal de Medios Audiovisuales: 95542060

- Directorio general del centro (incluye teléfonos despachos Equipo Decanal):
https://ftf.us.es/la-facultad/directorio

- Horario de apertura y cierre del centro:
https://ftf.us.es/sites/ftf/files/La-Facultad/Infraestructura/Horarios %20apertura%20cierre%20(web).pdf

- Horario de atencion de ventanillas de Secretaria:
https://ftf.us.es/la-facultad/secretaria/horario-atencion

- Correo electronico de informacion de la Secretaria: infoftf@us.es

- Acceso a la pagina web de la Facultad:
https://ftf.us.es/

- Acceso al “buzén de quejas, sugerencias, felicitaciones e incidencias”:


https://ftf.us.es/la-facultad/organos-de-gestion/equipo-decanal
https://ftf.us.es/la-facultad/directorio
https://ftf.us.es/sites/ftf/files/La-Facultad/Infraestructura/Horarios%20apertura%20cierre%20(web).pdf
https://ftf.us.es/la-facultad/secretaria/horario-atencion
mailto:infoftf@us.es
https://ftf.us.es/
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https://institucional.us.es/exponaus/

(¥) PROTOCOLO DE ATENCION AL PUBLICO, ESPECIALMENTE EN EL AREA DE ALUMNADO

El Grupo de Mejora elabord y aprobé un Protocolo de Atencion al Publico, especialmente en el area de alumnado, que trata de poner en préctica en todas sus actuaciones:

https://ftf.us.es/sites/ftf/files/La-Facultad/Servicios/Administracion/Protocolo.pdf

NUESTROS VALORES (CARTA DE COMPROMISOS)

Los valores que conforman el espiritu de la Administracion y Servicios en la Facultad de Turismo y Finanzas son los siguientes:

Voluntad de servicio publico. Trabajamos para los demas; a ellos nos debemos. Los miembros de la comunidad universitaria son nuestros principales clientes; satisfacer
sus expectativas, nuestro primer objetivo.

Etica. Desarrollamos nuestra labor con honradez, honestidad y transparencia, siendo leales a la institucion a la que pertenecemos.

Trabajo en equipo. Todo el mundo aporta. Fomentamos la participacién e integracién de todos los miembros del equipo, como clave para la consecucién de nuestros
objetivos.

Profesionalidad. Procuramos hacer el trabajo lo mejor posible, con rigor y calidad, aportando valor.

Respeto a las personas. Tratamos a los demas con respeto y consideracion a su dignidad, mediante un trato asertivo, empatico y amable. Nos comprometemos con la
defensa de la diversidad cultural y social como elemento esencial para la convivencia. Rechazamos cualquier tipo de discriminacion sexista.

Respeto al entorno y al medioambiente. En nuestra actividad diaria somos respetuosos con el medioambiente, reciclando los materiales, optimizando el consumo de los
mismos y, con caracter general, contribuyendo a la conservacién de nuestro entorno desde todos los puntos de vista posibles.

Compromiso con la calidad. Utilizamos con rigor y eficiencia los recursos, para cumplir los objetivos en plazo y con los niveles de calidad y rentabilidad exigidos,
procurando la mejora continua de nuestros servicios.


https://institucional.us.es/exponaus/
https://ftf.us.es/sites/ftf/files/La-Facultad/Servicios/Administracion/Protocolo.pdf
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Estos valores se contemplan, igualmente, en nuestro Protocolo de Atencién al Publico, antes resefiado.

NUESTROS COMPROMISOS (CARTA DE COMPROMISOS)
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PROCESO CLAVE SUBPROCESO COMPROMISO INDICADOR Estandar Frecuencia Medidor Evidencias
(P1) (S) (C) calidad (responsable)
Dar  respuesta a las | P1S1-11  (NUmero de
comunicaciones que se respuestas  generadas | 80% Anual Administradora de | Registro de
plantean a través de EXPON, y | en EXPON en un plazo 31-dic. Gestion entrada y
que corresponde asumir al <= seis dias habiles salidas de
P1S1. centro, en un plazo no superior | desde  que tienen comunicaciones
Buzén EXPON a seis dias habiles desde su | entrada las en EXPON
recepcion (en periodo lectivo). comunicaciones y
corresponde asumirlas /
NUmero de respuestas
P1. ATENCION A en EXPON ) * 100
USUARIOS
Mantenimiento y actualizacion | P1S2-11  (Numero de
P1S2. de la pagina web de la Facultad, | informaciones 80% Anual Encargado  de | Correos
Pagina web gestionando el personal de | publicadas en la pagina 31-dic. Equipo Apoyo | electrénicos y
apoyo T.I.C. la publicacion de la |  web de la Facultad en un T.I.C. a la | tabla excel de
informacién que recibe para tal | plazo <= un dia habil Docencia control

fin, en un plazo no superior a un
dia habil desde su recepcion (en
periodo lectivo).

desde su recepcién por
parte del personal de
apoyo T.I.C. / Nimero de
informaciones

publicadas  por el
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PROCESO CLAVE SUBPROCESO COMPROMISO INDICADOR Estandar Frecuencia Medidor Evidencias
(P1) (S) (C) calidad (responsable)
personal apoyo T.I.C.) *
100
Dar el mejor servicio posible a | P1S3-I11  (Numero de | 70% Anual Administradora de | Informe que
P1S3 los usuarios que, mediante cita | valoraciones generadas 31-dic. Gestion. genera la
Ventanillas previa, son atendidos a través | en el informe sobre la Responsable de | aplicacién  de
Secretaria de las ventanillas de Secretaria. | atencion recibida = 5 / Secretaria cita previa.

Lograr que el 70% de dichos
usuarios oforgue la maxima
puntuacion posible (5 puntos).

NUmero total de
valoraciones recibidas) *
100




