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| -Las actuaciones de las Unidades de la UPCT deben de orientarse a
|| la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios de
los servicios que prestan (alumnado, del profesorado, de otros
' comparieros de servicios y de toda la sociedad en general), asi
H ¢ | como ala mejora continua de sus procedimientos y servicios.
Jy
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-La decision de trabajar con CS debe ser una decision de él propio
servicio.
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MOTIVACIONES

- Las actuaciones de las Unidades de la UPCT debe de orientarse a
- |la satisfacciéon de las necesidades y expectativas de los usuarios de
los servicios que prestan (alumnado, del profesorado, de otros
' compafieros de servicios y de toda la sociedad en general), asi
como ala mejora continua de sus procedimientos y servicios.

|

-La decision de trabajar con CS debe ser una decision del propio
servicio o unidad.
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DODUMENTOS CONSULTADOS

« Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las
cartas de servicios y los premios a la calidad en la
Administracion General del Estado.

» Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado.

« Orden de 6 de marzo de 2003 de la Consejeria de Economia y
Hacienda, por la que se dictan instrucciones en relaciéon a la
implantacion de las cartas de servicios en la Administracion
Publica de la Region de Murcia.

« Guia para la elaboracion de las Cartas de Servicios del Ministerio
de Administraciones Publicas. Madrid, 2006.

e Guia para la implantacion de las Cartas de servicios en la
Universidade da Coruia, 2005.

« Norma UNE 93200:2008 Cartas de servicios. Requisitos.
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© CONCEPTO Y FINALIDADES

Concepto

Documentos a través de los cuales se informa publicamente a los
grupos de interés sobre los servicios que se gestionan y sobre los

compromisos de calidad que permiten evidenciar la efectividad de
los principios de funcionamiento

Finalidades

Facilitar informacion a los usuarios sobre los cometidos del
servicio y sobre el nivel de calidad que pueden esperar de él

Comprobar el grado de cumplimiento por parte del servicio de
los compromisos que asume y fomentar la mejora continua a
partir del grado de satisfacciéon de los grupos de interés
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© CONCEPTO Y FINALIDADES

Concepto

Documentos a través de los cuales se informa publicamente a los
grupos de interés sobre los servicios que se gestionan y sobre los

compromisos de calidad que permiten evidenciar la efectividad de
los principios de funcionamiento

Finalidades

Facilitar informacion a los usuarios sobre los cometidos del
servicio y sobre el nivel de calidad que pueden esperar de él

Comprobar el grado de cumplimiento por parte del servicio de
los compromisos que asume y fomentar la mejora continua a
partir del grado de satisfacciéon de los grupos de interés
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© FUNCIONAMENTO

Qué? Guia para la implantacion de las Cartas de Servicios

Como? Protocolo para la implantacion de las Cartas de Servicios
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© FUNCIONAMENTO

Qué? Guia para laimplantacién de las Cartas de Servicios

A. Presentacion

B. Procedimiento general

C. Apartados del protocolo para su elaboracién
D. Publicacién, distribucion y difusiéon

E. Glosario

F. Fuentes y bibliografia

&
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© FUNCIONAMENTO

Que? Guia para laimplantacién de las Cartas de Servicios
A. Presentacion

B. Procedimiento general - Principales etapas del proceso y agentes implicados
- Estructura de la guia h

- Planificacion - Contenido base

C. Apartados del protocolo para su elaboracipn A_Organizacion del equipo de trabajo
B_Objetivos de launidad y catalogo de servicios
D. Publicacién, distribucién y difusién L o
Descripcion _Mision_Vision

. Valores_Necesidades_Finalidades

E. Glosario Normativa_Mecanismos de la comunicacién

F. Fuentes y bibliografia C_Determinacion de los factores de calidad en el Centro

Identificacion de los procesos del Centro

Analisis de la vision de los grupos de interes

Analise de indicadores e de los niveies de cumprimiento
Relacién de compromisos de calidad

Compromisos a proyectos de mejora

+ Elaboracion do documento matriz
- Proposta de la campafia de comunicacién, autoevaliacion e seguimento
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© FUNCIONAMENTO

Que? Guia para la implantacion de las Cartas de Servicios

Como? Protocolo para la implantacion de las Cartas de Servicios
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© FUNCIONAMENTO

Que? Guia para aimplantacion das Cartas de Servicios

Como? Protocolo paralaimplantacion de las Cartas de Servicios

A. Presentacion

B. Procedimiento general

C. Apartados del protocolo para su elaboracion
D. Publicacién, distribucién y difusién

E. Glosario

F. Fuentes y bibliografia

- Proceso de elaboracion

Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
Doc.
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. Acta de constitucion del equipo de traba'p

. Convocatoriay acta de reunion

. Objetivos de la unidad y catalogo de servicios
. Determinacion de factores de calidad

. Redaccion del documento matriz

. Propuesta de campafia de comunicacion

. Encuesta de autoevaluacion

. Ficha para el seguimiento
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© FUNCIONAMENTO

Que? Guia para aimplantacion das Cartas de Servicios

Como? Protocolo para laimplantaciéon de las Cartas de Servicios

A. Presentacioén

B. Procedimiento general

C. Apartados del protocolo para su elaboracion—y
D. Publicacién, distribucion y difusion

E. Glosario

F. Fuentes y bibliografia

- Proceso de elaboracion
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Doc.
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. Acta de constitucion del equipo de trabajo

. Convocatoriay acta de reunion

. Objetivos de la unidad y catalogo de servicios
. Determinacion de factores de calidad

. Redaccion del documento matriz

. Propuesta de campafia de comunicacion

. Encuesta de autoevaluacion
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Universidad
f
&3 ricnc i T w

de Cartagena







ESTRUCTURA

- Informacion de caréacter general y legal
- Compromisos de calidad ofertados

- Informacién de caracter complementaria
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ESTRUCTURA

- Informacién de caracter general y legal

- datos identificaciones (direccion, horarios, teléfono etc.) y finalidades del servicio

-relacion de servicios y procesos

-documentacion general del servicio (denominacion, direccion, teléfono, horario de atencion,
accesos etc.)

-relacién da normativareguladora

-formas de colaboracion/participacién de los grupos de interés de mejora de sus servicios

- sistema de quejas y sugestiones

- Compromisos de calidad ofertados

- Informacién de caracter complementaria
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ESTRUCTURA

- Informacién de caracter general y legal

- Compromisos de calidad ofertados

- Aspecto mas importante y parte de mayor complejidad y contribucion fundamental de

esta forma de comunicacion. En esta parte se fijan:

- Niveles de calidad que se ofrecen. Los compromisos de calidad deben de
tener laforma de estandares numéricos (tiempos de espera,...)

- Indicadores de seguimiento y evaluacién de la calidad (relacionados con
los compromisos asumidos, para permitir la comprobacién de su
cumplimiento.

- Sistemas que aseguren la calidad, la proteccion del medio ambiente o la
seguridad y la higiene

- Informacién de caracter complementario
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© ESTRUTURA

- Informacién de caracter general y legal
- Compromisos de calidad ofertados

- Informacién de caracter complementario

Direccion postal, telefonica o telemética de todos los departamentos donde se
prestan cada uno de los servicios (forma de acceso, medios de transporte,...)
Direccion postal, telefénica o teleméatica de la unidad responsable de la carta de
servicios.

Otros datos de interés sobre los servicios prestados
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PROCESO DE BLABORACION

Para elaborar la carta de servicios el EQUIPO DE TRABAJO utiliza

como documento guia el “PROTOCOLO PARA LA IMPLEMENTACION DE
CARTAS DE SERVICIOS” de la UPCT




PROCESO DE ELABORACION

ANTES DE PROSEGUIR VEAMOS UN ....

Ejemplo de lo que NO €S un equipo
de trabajo

Universidad
Politécnica
de Cartagena



PROCESO DE ELABORACION

Imcyeriiera

- -
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i o .
REUNION INICIAL PROCESO DE ELABORACION

CONSTITUCION DEL EQUIPO DE
TRABAJO (DOC. 1)

FORMACION

IDENTIFICACION DE LOS OBJETIVO$ DE
LA UNIDAD Y DATOS GENERALES (DOC. 3)

ESTABLECIMIENTO DE COMPROMISPOS
DE CALIDAD (DOCS. 4,5E 6)

S

REDACCION DEL DOCUMENTO BA$E
(DOC.7)

DISENO DEL PLANO DE COMUNICAC|ON
(DOC. 8)

INFORME DEL SERVICIO DE
PLANIFICACION Y CALIDAD

APROBACION POR EL SERVICIO
GERENCIA ACTUALIZACION Y

> PROGRAMAS DE MEJORA

DESARROLLO DEL PLANO DE
COMUNICACION INTERNA

PUBLICACION Y DIFUSION

EXTERNA
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Documento 1  Guia - La personaresponsable del servicio fomentara la constitucion de un equipo de trabajo que elaborarala CS
Documento 2 - El equipo de trabajo no debera ultrapasar las 8 personas (recomendacion: entre 4y 8)
Documento 3 - Laresponsabilidad ultima de la CS sera del equipo directivo corresponsal

Documento 4 . .. . . .
- La constitucion del equipo se formalizara en una acta

Documento 5 . . C " . . .
- En lareunidn de constitucion se fijaran las normas que debera cumplir el equipo

Documento 6 _ _
- Facultades del equipo de trabajo:
Documento 7

- Impulsar y desarrollar el proceso de elaboracion de la CS nos tener previstos
Documento 8

- Solicitar los recursos necesarios

- Formular objetivos de mejora

- Establecer los estandares del servicio
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Documento 1  Guia -La personaresponsable del servicio fomentaréa la constitucion de un equipo de trabajo que elaboraréala CS
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Documento 6 _ _
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Documento 7
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Documento 8
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Documento 1  Guia La personaresponsable del servicio fomentaré la constitucion de un equipo de trabajo que elaborarala CS
Documento 2 - El equipo de trabajo no debera ultrapasar las 8 personas (recomendacion: entre 4y 8)
Documento 3 - Laresponsabilidad ultima de la CS sera del equipo directivo corresponsal

Documento 4 . .. . . .
- La constitucion del equipo se formalizara en una acta

Documento 5 . . C " . . .
- En lareunidn de constitucion se fijaran las normas que debera cumplir el equipo

Documento 6
- Facultades del equipo de trabajo:

Documento 7
- Impulsar y desarrollar el proceso de elaboracion de la CS nos tener previstos

Documento 8
- Solicitar los recursos necesarios
- Formular objetivos de mejora

- Establecer los estandares del servicio

Universidad
& roiicnce i T owia

de Cartagena



0 Acta de constitucion del equipo de trabajo
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Documento 1  Guia La personaresponsable del servicio fomentaré la constitucion de un equipo de trabajo que elaborarala CS
Documento 2 - El equipo de trabajo no debera ultrapasar las 8 personas (recomendacion: entre 4y 8)
Documento 3 - Laresponsabilidad ultima de la CS sera del equipo directivo corresponsal

Documento 4 . .. . . .
- La constitucion del equipo se formalizara en una acta

Documento 5 . . C " . . .
- En lareunidn de constitucion se fijaran las normas que debera cumplir el equipo

Documento 6
- Facultades del equipo de trabajo:

Documento 7
- Impulsar y desarrollar el proceso de elaboracion de la CS nos tener previstos

Documento 8
- Solicitar los recursos necesarios
- Formular objetivos de mejora

- Establecer los estandares del servicio

Universidad
& roiicnce i T owia

de Cartagena



0 Acta de constitucion del equipo de trabajo
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Los miembros del equipo de trabajo deberan ser elegidos entre lo personal del
Centro en los diferentes ambitos que lo compongan (de manera
voluntaria):

Documento 1 Guia

Documento 2

Jefe de Unidad. Es el encargado de que todo el proceso se desenvuelva

Documento 3
coherentemente

Documento 4

Personal de la Unidad que esté en contacto directo con el usuario (1 0 2).
Aportan su experiencia sobre los tipos de usuarios, sus distintas
Documento 6 necesidades, demandas y expectativas

Documento 5

Documento 7

Personal de la Unidad que conozca el conjunto de servicios que presta (1
Documento 8 0 2). Son necesarios s6lo cuando la oferta de servicios es muy extensay

heterogénea, de modo que soOlo ellos son capaces de confeccionar
una relaciéon completa de los servicios prestados

. Personal de la Unidad conocedor de los procedimientos internos de

trabajo (16 2). Aportan informacioén sobre la forma en que se ha
traducido alos procedimientos internos de trabajo las necesidades del
usuario.
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Documento 1~ Guia - Entre los miembros del equipo se nombrara una persona coordinadora

Documento 2 con destino definitivo, si es posible, en el servicio que realizara la
coordinacidon del proceso

Documento 3

Documento 4 - Funciones de la persona coordinadora:

- dinamizar e impulsar el equipo de trabajo

- realizar las convocatorias de reunion

Documento 6 - redactar las actas

- servir de interlocutora con el servicio de planificaciéon y calidad

- presentar los avances del trabajo a las personas ajenas al grupo

Documento 8 - redactar una memoria final con la colaboracidén de las restantes

personas participantes

Documento 5

Documento 7
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Documento 1 Guia - Entre los miembros del equipo se nombrara una persona coordinadora con

Documento 2 destino definitivo, si es posible, en el servicio que realizara la coordinacion del
proceso

Documento 3
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Documento 1  Guia Vayamos al DOCUMENTO 1 DEL PROTOCOLO (PAG. 10)

Documento 2

1.- FORMAMOS GRUPOS DE TRABAJO (MEJOR FORMADOS
Documento 3 POR GENTE DE LA MISMA UNIDAD)

Documento 4

Documento 5

Documento 6 )
2.- CUBRAMOS EL DOCUMENTO EN CUESTION

Documento 7

Documento 8
Tenemos 10 minutos
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

FH“H,_k_j- e

DOCUMENTO 1:

Documento 1 Protocolo

Acta de constitucion del equipo de trabajo [1] En el caso de necesitar mas parrafos,

Documento 2 Unidad: ncluirlos
Denominacion: X . L
Documento 3 Fecha: [2] En el caso de querer incluir mas normas,
Hora de inicio y finalizacién: incluirlas.

Documento 4

Asistentes[1] (nombrey apellidos, puesto que ocupa):

s ot Lt e £ e s ah‘;

Documento 5

Documento 6 Persona coordinadora del equipo de trabajo (nombre y apellidos,
puesto que ocupa):

Documento 7 -
Normas[2] que debe seguir el grupo:

Documento 8 - Convocatoria de las reuniones con un minimo de cuatro dias de
antelacion
- Las reuniones se iniciaran y finalizaran a la hora convocada
- Los acuerdos que se tomen contaran con el consenso de la
mayoria de sus miembros
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O Convocatorias y actas de reunién

I‘x,,_u_r o o
Documento 1 - Las reuniones tendran caracter de convocatoria formal donde se hice:
- lafecha
Documento 2 Guia -ahora

- aduracion prevista

Documento 3 - los temas que se van a tratar

Documento 4 , . .
- Seredactara un acta de todas las reuniones donde se haran constar:

Documento 5 - las personas asistentes

-afecha
Documento 6 - los temas que se trataron y los acuerdos tomados

-la hora de inicio y de finalizacién (recomendacion: cumplir con los horarios fijados aunque no
Documento 7 se hayan tratado todos los temas; en este caso, se redactara una nueva convocatoria)

Documento 8
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! 0 Acta de constitucion del equipo de trabajo
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Documento 1 Vayamos al DOCUMENTO 2 DEL PROTOCOLO (PAG. 11) EE

Documento 2 Protocolo l\

Nos encontramos en la pagina 18 de la Guia
Documento 3

Documento 4

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO
Documento 5
Documento 6 2.- CUBRAMOS una convocatoria: temas a tratar:
Definicion de la Mision,
Definicion de la Vision y
Documento 8 Definicion de los Valores de la Unidad

Documento 7

Tenemos 5 minutos
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Protocolo

O Convocatorias y actas de reunién

DOCUMENTO 2:

Convocatoria de reunién nam.[1]

Organo: Equipo de trabajo para a redaccion da CS
Unidad:

Denominacion:

Fecha:

Hora de inicio y finalizacion:

Asistentes[2] (hombre y apellidos, puesto que ocupa):

-Temas que se van a tratar (orde del dia):

[1] S deberan elaborar tantas convocatoriasde reunién

como reuniones se efectien.

[2] En el caso de necesitar mas parrafos, incluirlos.

i
Protocolo para la implantacion de Cartas de Servicios @ .”,S.“::‘;.“(:"
de Cartagena
DOCUMENTO 2:
Convocatoria de reunion num.*
Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Servicios.
Unidad:
Denomnacion:
Fecha:
Hora de inicio y finalizacin
f (nombre y apelidos, puesio que ocupa).
Temas que s& van a tratar (orden del dia)
.
Universidad
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O Convocatorias y actas de reunién

I‘x,,_u_r o o
Documento 1 - Las reuniones tendran caracter de convocatoria formal donde se hice:
- lafecha
Documento 2 Guia -ahora

- aduracion prevista

Documento 3 - los temas que se van a tratar

Documento 4 , . ,
- Seredactara una acta de todas las reuniones donde se har an constar:

Documento 5 - las personas asistentes

-afecha
Documento 6 - los temas que se trataron y los acuerdos tomados

-lahoradeinicio y de finalizacion (recomendacion: cumplir con los horarios fijados aunque no se hayan
Documento 7 tratado todos los temas; en este caso, se redactara una nueva convocatoria)

Documento 8
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0 Acta de constitucion del equipo de trabajo
o —
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Documento 1 Vayamos al DOCUMENTO 2 DEL PROTOCOLO (PAG. 12) %

Documento 2 Protocolo l\

Nos encontramos en la pagina 18 de la GUIA
Documento 3

Documento 4

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO
Documento 5
Documento 6 2.- CUBRAMOS una convocatoria: temas a tratar:
Definicion de la Mision,
Definicion de la Vision y
Documento 8 Definicion de los Valores de la Unidad

Documento 7

Tenemos 5 minutos
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Protocolo

O Convocatorias y actas de reunién

DOCUMENTO 2:

Acta de reuniéon nam.[1]

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la CS
Servicio:

Denominacion:

Fecha:

Hora de inicio y finalizacién:

Asistentes[2] (hombre y apellidos, puesto que ocupa):

Tema[3] que se trata:

Acuerdo que se toma:
Responsable de realizacion:
Fecha limite de realizacion:
Documentos[4] que se aportan:

[1] Se deberan elaborar tantas actas de reunién como
reuniones que se efectian

[2] En el caso de necesitar mas parrafos, incluirlos.
[3] Insertar tantas tablas como temas se traten en la
reunion.

Tema gue se irata

"Responsable de su realizacién
Fecha limite de realizacion

[4] En el caso de consultar documentacion, indicarlo.
[5] Se deberia incluir, como minimo, todos los

miembros del equipo.

Relacién de distribucion del acta[5] (nome e apelidos, posto que ocupa):

Fechay firma dela persona coordinadora del equipo:

Universidad
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Documento 1

Documento 2

Documento 3 Guia

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

- Datos de caracter general y legal (RD 1259/1999)

- Identificacion y relacion de los principales servicios que ofrece la unidad (atencién al publico,
asistencia informdtica, asistencia en organizacién econémicay de gestion,...) en funcién de criterios
tales como:

- el volumen de la gestidn

- aregularidad en su prestacion

- los recursos humanos, temporales, materiales y financieros dedicados

- su impacto social
- Punto de inicio metodoldgico para la siguiente fase de establecimiento de los compromisos de
calidad

- El producto de esta fase serael catalogo de servicios: descripcion del Centro sobre lo que se editara
laCS

1. Descripcion del Centro Educativo 5. Necesidades de los grupos de interés
2. Misién del Centro Educativo 6. Finalidad de tramitacion

3. Vision del Centro Educativo 7. Normativa aplicable

4. Valores del Centro Educativo 8. Mecanismos de comunicacion
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INFORMACION GESTION CONSULTA

| Informacién General Adquisicionss Catalogos

Exposiciones Virtuales Catalogacisn Hemeroteca Digital

Recursos Tematicos Préstamos y Reservas Biblisteca Digital
| Bibliografias Digitalizacién Archivo Digital

Weblogay R3S Prassrvacion E-Reference

Diseminacion Mediateca Digital

Documento 1

Documento 2

Documento 3 Guia

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

- Datos de caracter general y legal (RD 1259/1999)

- Identificacion y relacion de los principales servicios que ofrece la unidad (atencién al publico,
asistencia informética, asistencia en organizacion econdmicay de gestion,...) en funcion de criterios
tales como:

- el volumen de la gestién

- aregularidad en su prestacion

- los recursos humanos, temporales, materiales y financieros dedicados

- su impacto social
- Punto de inicio metodoldgico para la siguiente fase de establecimiento de los compromisos de
calidad

- El producto de esta fase serael catalogo de servicios: descripcion del Centro sobre lo que se editar &
laCS

1. Descripcién del Centro Educativo 5. Necesidades de los grupos de interés
2. Misién del Centro Educativo 6. Finalidad de tramitacion

3. Vision del Centro Educativo 7. Normativa aplicable

4. Valores del Centro Educativo 8. Mecanismos de comunicacion
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

- Datos de
-Datos de caréacter general y legal (RD 1259/1999)

- Identificacion y relacion de los principales servicios que ofrece la unidad (atencion al publico, asistencia
informatica, asistencia en organizacién econdmicay de gestion,...) en funcién de criterios tales como:

- el volumen de la gestion

- aregularidad en su prestacion

- los recursos humanos, temporales, materiales y financieros dedicados

- su impacto social

-Punto de inicio metodoldgico para la siguiente fase de establecimiento de los compromisos de calidad

- El producto de esta fase serael catdlogo de servicios: descripcion de la Unidad sobre lo que se editaréa la
CS

1. Descripcién de la unidad 5. Necesidades de los grupos de interés
2. Misién de la unidad 6. Finalidad de tramitacion

3. Vision de la unidad 7. Normativa aplicable

4. Valores de la unidad 8. Mecanismos de comunicacion
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Documento 1

Documento 2

Documento 3 Protocolo

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

0 Acta de constitucion del equipo de trabajo

Vayamos al DOCUMENTO 3 DEL PROTOCOLO (PAG. 14)

Nos encontramos en la pagina 20 de la GUIA

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

N

2.- VAMOS A CUBRIR los elementos de la pag. 14 de protocoloy

definimos los OBJETIVOS DE LA UNIDAD

Tenemos 15 minutos

&

Universidad
Politécnica
de Cartagena

.ﬁum



o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

1. Descripcién del servicio (catdlogo de servicios)

- Denominacion de la unidad
Documento 1

- Direccioén
Documento 2 - teléfonol/s
. - fax
Documento 3 Gula - correo electrénico
Documento 4 - pagina web

- horario (de la unidad, de atencién al publico, etc....)
Documento 5

Documento 6

Documento 7

Descripcion

Documento 8 S -
Denominacion de la Unidad

% CUBRE ESTA PARTE i

DE LA TABLA
PAG. 16 PROTOCOLO

Horarios (de la Unidad, de atencion al

publico, etc.)
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision del Servicio

- establecer la MISION y en caso de tenerla, revisarla.
- identificar el objetivo fundamental del servicio, su razén de ser
- debe tomar en consideraciéon 3 aspectos:

Documento 1

Documento 2

Documento 3 Guia - que hacemos (los productos o servicios que ofrecemos)

- como lo hacemos (qué procesos seguimos)y -
Documento 4 - para quien lo hacemos (a que grupos de interés nos dirigimos)
Documento 5 - debe ser una férmula:

Documento 6 - ambiciosa (un reto) - corta (para que se pueda recordar facilmente)

- sencilla (para que todos/las la comprendan) ? clara (de facil interpretacion)

Documento 7 )
- compartida (consensuada por las personas del Centro)

Documento 8
- responde alas preguntas:

- quién somos? - a que nos dedicamos?

- en que nos diferenciamos? - por que hacemos el que hacemos?
- para quien lo hacemos? - para quien lo hacemos?

- como lo hacemos?

- puede conseguir el nivel de complejidad que determine el servicio
- debe ser diferente para cada servicio
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision del Servicio

- establecerla o revisarla

- identificar el/los objetivo/s fundamental/es del servicio, su razén de se|||

- debe tomar en consideraciéon 3 aspectos:

- que hacemos (los productos o servicios que ofrecemos)
- como lo hacemos (qué procesos seguimos)y -

- para quien lo hacemos (a que grupos de interés nos dirigimos)

- debe ser una férmula:

- ambiciosa (un reto) - corta (para que se pueda recordar facilme

De acuerdo con Peter Drucker
los objetivos deben ser
“SMART":

Specific; Especificos
Measurable; Medibles
Achievable, Alcanzables
Realistic; Realistas
Time-related; Tiempo definido

A

N

i3

- sencilla (para que todos/las la comprendan) ? clara (de facil mterpretamon)

- compartida (consensuada por las personas del Centro)
- responde alas preguntas:

- quién somos? - a que nos dedicamos?

- en que nos diferenciamos? - por que hacemos el que hacemos?

- para quien lo hacemos? - para quien lo hacemos?
- como lo hacemos?

- puede conseguir el nivel de complejidad que determine el servicio
- debe ser diferente para cada servicio

&
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision del Servicio

- establecerla o revisarla
- identificar el objetivo fundamental del servicio, su razén de ser
- debe tomar en consideracion 3 aspectos:

Documento 1

Documento 2
Documento 3 Guia - QUE hacemos (los servicios que ofrecemos)
- COMO lo hacemos (qué procesos seguimos)y -
Documento 4 - PARA QUIEN lo hacemos (a que grupos de interés nos dirigimos)
Documento 5 - debe ser una férmula:

Documento 6 - ambiciosa (un reto) - corta (para que se pueda recordar facilmente)

- sencilla (para que todos/las la comprendan) - clara (de facil interpretacién)

Documento 7 )
- compartida (consensuada por las personas del Centro)

Documento 8
- responde alas preguntas:

- quién somos? - a que nos dedicamos?

- en que nos diferenciamos? - por que hacemos el que hacemos?
- para quien lo hacemos? - para quien lo hacemos?

- como lo hacemos?

- puede conseguir el nivel de complejidad que determine el servicio
- debe ser diferente para cada servicio
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision del Servicio

- establecerla o revisarla
- identificar el objetivo fundamental del servicio, su razén de ser
- debe tomar en consideracion 3 aspectos:

Documento 1

Documento 2

Documento 3 Guia - QUE hacemos (los servicios que ofrecemos)

- COMO lo hacemos (qué procesos seguimos)y -
Documento 4 - PARA QUIEN lo hacemos (a que grupos de interés nos dirigimos)
Documento 5 - debe ser una férmula:

Documento 6 - ambiciosa (un reto) - corta (para que se pueda recordar facilmente)

- sencilla (para que todos/las la comprendan) - clara (de facil interpretacién)

Documento 7 .
- compartida (consensuada por las personas del Centro)

Documento 8
- responde alas preguntas:

- quién somos? - a que nos dedicamos?

- en que nos diferenciamos? - por que hacemos el que hacemos?
- para quien lo hacemos? - para quien lo hacemos?

- como lo hacemos?

- puede conseguir el nivel de complejidad que determine el servicio
- debe ser diferente para cada servicio
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision del Servicio

- establecerla o revisarla
- identificar el objetivo fundamental del servicio, su razén de ser
- debe tomar en consideracion 3 aspectos:

Documento 1

Documento 2

Documento 3 Guia - QUE hacemos (los servicios que ofrecemos)

- COMO lo hacemos (qué procesos seguimos)y -
Documento 4 - PARA QUIEN lo hacemos (a que grupos de interés nos dirigimos)
Documento 5 - debe ser una férmula:

Documento 6 - ambiciosa (un reto) - corta (para que se pueda recordar facilmente)

- sencilla (para que todos/las la comprendan) - clara (de facil interpretacién)

Documento 7 .
- compartida (consensuada por las personas del Centro)

Documento 8
- responde alas preguntas:

- quién somos? - a qué nos dedicamos?
- en qué nos diferenciamos? - por qué y para qué hacemos lo que hacemos?
- para quién lo hacemos?
- como lo hacemos?
- puede conseguir el nivel de complejidad que determine el servicio
- debe ser diferente para cada servicio
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision del Servicio

- establecerla o revisarla
- identificar el objetivo fundamental del servicio, su razén de ser
- debe tomar en consideracion 3 aspectos:

Documento 1

Documento 2

Documento 3 Guia - QUE hacemos (los servicios que ofrecemos)

- COMO lo hacemos (qué procesos seguimos)y -
Documento 4 - PARA QUIEN lo hacemos (a que grupos de interés nos dirigimos)
Documento 5 - debe ser una férmula:

Documento 6 - ambiciosa (un reto) - corta (para que se pueda recordar facilmente)

- sencilla (para que todos/las la comprendan) - clara (de facil interpretacién)

Documento 7 .
- compartida (consensuada por las personas del Centro)

Documento 8
- responde alas preguntas:

- quién somos? - a qué nos dedicamos?

- en qué nos diferenciamos? - por qué y para qué hacemos lo que hacemos?
- para quién lo hacemos?

- como lo hacemos?

- puede conseguir el nivel de complejidad que determine el servicio
- debe ser diferente para cada servicio
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision de la Unidad o Servicio:

Un problema en determinar la mision es que, desde
gue se declara, nace limitada.

por ejemplo una fabrica de zapatos no debera definir
Su mision como:
“Somos una fabrica de zapatos”

sSino mejor sera:
“Ofrecemos comodidad al caminar”, “Hacemos

coOmodo su andar” u Ofrecemos comodidad a sus
pies”.
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Misién de la Unidad o Servicio:

Documento 1 “Mc Donalds no vende hamburguesas, vende una%ﬁ
Documento 2 sonrisa” e
Documento 3 Guia

Documento 4 “AvOn  no vende cosmeéticos, vende Dbelleza”.
Documento 5

Documento 6 “Tenemos como mision especial exceder
Documento 7 constantemente, con nuestros servicios, todas las
Documento 8 expectativas de nuestros usuarios. Esta labor la

hacemos en un ambiente de calidad total donde el
servicio ofrecido es reflejo de nuestra calidad,
fundamentada sobre las bases de un desarrollo social
sostenible y un desarrollo econémico justo”.
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Misién de la Unidad o Servicio:

Mc Donalds no vende hamburguesas, vende
una sonrisa

“Avdn no vende cosméticos, vende R '
belleza”. [)=e
40 )

E

“Tenemos como mision especial exceder
constantemente, con nuestros servicios, todas las
expectativas de nuestros usuarios. Esta labor la
hacemos en un ambiente de calidad total donde el
servicio ofrecido es reflejo de nuestra calidad,
fundamentada sobre las bases de un desarrollo social
sostenible y un desarrollo econémico justo”.
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Misién de la Unidad o Servicio:

Documento 1

Mc Donalds no vende hamburguesas, vende

Documento 2 una sonrisa

Documento 3 Guia

Documento 4 AvOn no vende cosmeéticos, vende belleza.

Documento 5

Documento 6 “Tenemos como mision especial exceder
Documento 7 constantemente, con nuestros servicios, todas las
Documento 8 expectativas de nuestros usuarios. Esta labor la

hacemos en un ambiente de calidad total donde el
servicio ofrecido es reflejo de nuestra calidad,
fundamentada sobre las bases de un desarrollo social
sostenible y un desarrollo econémico justo”.
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Misién de la Unidad o Servicio:

Documento 1 -

Documento 2 * r_{__(ﬂ_ E / =
. 1 |

= - II
Documento 3 Guia ' . l | I
]

D to 4
ocumento , _..-|:r Aen - e F"f‘tf#l* rrI rri" {lTrrrr

Documento 5

Documento 6

H
L "f_ F |"_r .
W !

Documento 7

Documento 8
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Mision de la Unidad o Servicio:

Documento 1 Vayamos al DOCUMENTO 3 DE LA GUIA (PAG. 14) %

Documento 2 l\
1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

Documento 3 Guia

Documento 4 2.- VAMOS A analizar los ejemplos de lapag. 21 de laguia

(puedes utilizar otros) y definimos la MISION DE LA UNIDAD.
Documento 5 Ten en cuenta los interregontes a los que debe contestar.

Documento 6
3.- Unavez escrita, la pasamos a la ficha del Documento 3 del
PROTOCOLO (péag.15)

Documento 7

Documento 8

Tenemos 15 minutos

No pasa nada sino acabamos
Tranqu i|OS, queda para perfilar en la unidad
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

3. Vision del servicio:

-es el futuro del Servicio dentro de”x” afios (concretos)

- debe ser una féormula;

con vision de futuro, no de mejorar el
pasado - coherente con la misién
ambiciosa (un reto, pero realistay viable)
clara (de féacil interpretacion)

- sencilla (para que todos/las comprendan)

atractiva (para provocar ilusion)

- compartida (consensuada por las personas de la organizacion)

responde alas preguntas:

¢, Qué y como queremos ser dentro de“x” afios?
¢En qué nos queremos convertir?

¢Para quién trabajaremos?

¢En qué nos diferenciamos?

¢, Qué valores respetaremos?

&

Universidad
Politécnica
de Cartagena

i T w



Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

3. Vision del servicio:

-es el futuro del Servicio dentro de“x” afios (concretos)
- debe ser una formula:

- con vision de futuro, no de mejorar el
pasado - coherente con la misién

- ambiciosa (un reto, pero realistay viable)

- clara (de facil interpretacion)

- sencilla (para que todos/las comprendan)

- atractiva (para provocar ilusion)

- compartida (consensuada por las personas de la organizacion)

responde alas preguntas:

- ¢Qué y cdmo queremos ser dentro de“x” afios?
- ¢En qué nos queremos convertir?

- ¢Para quién trabajaremos?

- ¢ En qué nos diferenciamos?

- ¢Que valores respetaremos?

&
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

3. Vision del servicio:

-es el futuro del Servicio dentro de“x” afios (concretos)

- debe ser una féormula:

con vision de futuro, no de mejorar el
pasado - coherente con la misién
ambiciosa (un reto, pero realistay viable)
clara (de féacil interpretacion)

- sencilla (para que todos/las comprendan)

atractiva (para provocar ilusion)

- compartida (consensuada por las personas de la organizacion)

responde a las preguntas:

¢ Qué y como queremos ser dentro de“x” afios?
¢En qué nos queremos convertir?

¢Para quién trabajaremos?

¢En qué nos diferenciamos?

¢, Qué valores respetaremos?

&
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

3. Vision de la Unidad o Servicio:

Documento 1 “El Grupo Riba Smith es una institucion respetada y admirada

por sus valores humanos, donde el beneficio del cliente y del

entorno es la meta de todos los que en el grupo trabajamos,

Documento 3 Guia donde el cliente se siente que compra productos y recibe

Documento 4 servicios de gran valor y donde se respira un aire de armoniay
alegria de trabajo”. Supermercado Riba Smith.

Documento 2

Documento 5
Documento 6

Documento 7
“Nos comprometemos a brindar servicios y productos

competitivos de la mejor calidad con un equipo humano
profesional e innovador y una infraestructura que garantiza la
satisfaccion plena de nuestros clientes en laregion”. Nissan.

Documento 8
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

3. Visién de la Unidad o Servicio:

Documento 1
Documento 2
Documento 3 Guia

Documento 4

g _ .
Documento 5 Sar uina insti {(s
Al oroporcione 2

' "ﬂ-’"-’" alumnos 5, satisfaciendo

Documento 6

Documento 7 ioliamente sus nece mitiendo
il calldrs l -4
» per

Documento 8 et lr, arc ,4, 2143 f{ ff_ﬂ,!rf ff

l'r

ltl ffr -'r(r n(‘(.r.’.(‘ f.f‘ f.f émf'fr'“ ) P m
involtierandeo al pers (r'ff r'fﬁ ffr amilia
Sacladad an danaral da una r',tr,r,rt !

" X 4 . f
Narmanante {r(r f_r"f'r_’
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2. Vision de la Unidad o Servicio:

Documento 1 Vayamos al DOCUMENTO 3 DE LA GUIA (PAG. 14) %

Documento 2 l\
1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

Documento 3 Guia

Documento 4 2.- VAMOS A analizar los ejemplos de lapag. 22 de la guia

(puedes utilizar otros) y definimos la VISION de la unidad. Ten

Documento 5 en cuenta los interrogantes a los que debe contestar.

Documento 6
3.- Unavez escrita, la pasamos a la ficha del Documento 3 del
PROTOCOLO (péag.15)

Documento 7

Documento 8

HumariZ som

Tenemos 15 minutos

No pasa nada sino acabamos
Tranq uilos, queda para perfilar en la unidad
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

4. Valores del Servicio:

Documento 1 -son los que nos hacen estimar u orientar el servicio en determinada
Documento 2 direccion

Documento 3 Guia - debe ser una descripcion:

Documento 4 - objetiva, clara

- de facil interpretacion, sencilla
- para que todos/las comprendan, corta, compartida
- consensuada por el personal del Centro

Documento 5
Documento 6
Documento 7 - responderan alapregunta:

Documento 8 ¢, Qué datos y opiniones generalizadas orientan a nuestro Servicio?

Estos valores acostumbran a estar recogidos en la planificacion estratégica
de la universidad
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

4. Valores del Servicio:

-son los que nos hacen estimar u orientar el servicio en determinada direccion
Documento 1

Documento 2 - deben serunadescripcion:
Documento 3 Guia _ objetiva, clara
Documento 4 - de facil interpretacion, sencilla

- para que todos/las comprendan, corta, compartida

Documento 5 ..
- consensuada por el personal del Servicio

Documento 6

- responderan alapregunta:
Documento 7

¢, Qué datos y opiniones generalizadas orientan a nuestro Servicio?

Documento 8

Estos valores acostumbran a estar recogidos en la propia planificaciéon
estratégica de la universidad
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

4. Valores del Servicio:

-son los que nos hacen estimar u orientar el servicio en determinada direccion
Documento 1

Documento 2 - debe ser una descripcion:

Documento 3 Guia - Obje,ti\{a; clara B _
- de facil interpretacion, sencilla
Documento 4 - para que todos/las comprendan, corta, compartida

- consensuada por el personal del Centro
Documento 5

Documento 6 - responderéan ala pregunta:
Documento 7 ¢ Qué datos y opiniones generalizadas orientan a nuestro
Documento 8 servicio?

Estos valores acostumbran a estar recogidos en la
planificacion estratégica de la propia universidad
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

2.-Valores universales /socialesSolidaridad

4. Valores del si Decenpia
Honestidad Compasion

Re nonsabilidad Alegria

Documento 1

. Sacrificio
Documento 2 1'-P”nC|paleS Ve Perseverancia
_ Sensibilidad
Documento 3 Guia Hones.t|dad Franqueza
5 Integridad VALOR HUMANO Sinceridad
ocumento 4 .

Lealtad Sencillez |

Documento 5 nobleza Transparencia
' Voluntad

Documento 6 constanma, VAL@ RES ,ys

h q Autocr’tica
Documento 7 onra - ,ez, Tolerancia

devocion Fidelidad
Documento 8 fidelidad sl L LUl Sociabiabilidad

Responsabi Espontaneidad

Equidad Creatividad

tolerancia Autenticidad

., TRANSPARENCIA Empatia
compasion
Respeto

Amistad
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

4. Valores del s

Prudencia; Adelantarse a las circunstancias, tomar mejores decisiones, conservar la
a personalidad decidida,

compostura y el tra
emprendedora

Autodominio;
de su for

Pulcritud; El va
en nuestras pers

Objetividad; La Q
sea.

Puntualidad; AMIGTASY
adecuado.

Ecologia; El valo
los demas.

Coherencia; Es el valor que nos
acuerdo a nuestros principios.

pable en todo momento,

y

apaz de don

VALORES

TRANSFARENCIA

PROFESIONALISMO

2hte u

comprensiva.

los impulsos propios
\vidal § mast tiamable

a los demas.

za, la higiene y el orden

p COMO queremos que

tiempo en el lugar

naformade servir a

as de una pieza, actuando siempre de

&
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

4. Valores del servicio:

Podemos fijar valores respecto al equipo, la excelencia,.

&

Universidad
Politécnica
de Cartagena



Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

4. Valores del servicio:

&

Universidad
Politécnica
de Cartagena



Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

4, Valores:
Vayamos al DOCUMENTO 3 DE LA GUIA (PAG. 22) [\Et
1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS A analizar los ejemplos de las pags. 23-24 de la guia
(puedes utilizar otros) y definimos los VALORES de la unidad.
Ten en cuenta los interregontes a los que debe contestar.

3.- Unavez escrita, la pasamos a la ficha del Documento 3 del
PROTOCOLO (pag.15)

HumariZ som

Tenemos 15 minutos

No pasa nada sino acabamos
Tranq uilos, queda para perfilar en la unidad

Universidad
& roiicnce i T owia
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Proveedores

Medio

b/

" ambiente

Gobierno Comunidad

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

5. Necesidades de los grupos de interés:

-el fin dltimo de Unidad debe ser el de satisfacer las necesidades de los grupos
de interés

es preciso identificar los grupos de interés internos y externos

- internos: individuos u organismos dentro del Centro que reciben nuestros servicios para
emplearlos en su trabajo (personal docente, no docente...)

- externos: personas usuarias finales, las que disfrutan de los servicios del Centro como
organizacion (alumnado, organizaciones publicas o personales, sociedad en general...)

para identificar los grupos de interés:

- basta con preguntarse: quien recibe nuestros productos/servicios?

- conseguiremos un listado de grupos de interés a partir de la cual se debe tratar de establecer las

necesidades que tienen

- las necesidades de los grupos de interés se traduciran en los servicios que se prestan

Universidad
& roiicnce i T owia

de Cartagena



Proveedores

Clientes

Medio
f-’ ambiente

CA

Gobierno Comunidad

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

5. Necesidades de los grupos de interés:

-el fin altimo de Unidad debe ser el de satisfacer las necesidades de los grupos de
interés

es preciso identificar los grupos de interés internos y externos

) . ) ., TRLE
- internos: individuos u organismos dentro de lainstitucion que

reciben nuestros servicios para emplearlos en su trabajo (personea #
docente, no docente, de otros servicios, sociedad,...)

- externos: personas usuarias finales, las que disfrutan de los
servicios de launidad como organizaciéon (alumnado, organizaciones
publicas o personales, sociedad en general,...)

para identificar los grupos de interés:

- basta con preguntarse: quien recibe nuestros productos/servicios?

- conseguiremos un listado de grupos de interés a partir de la cual se debe tratar de
establecer las necesidades que tienen

- las necesidades de los grupos de interés se traduciran en los servicios que se prestan

Universidad
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Proveedores

Colaboradores »@4
| A

) |

(&

Y
A

Te!

Clientes

Accionistas

Medio
¢ ambiente

o

Gobierno Comunidad

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

5. Necesidades de los grupos de interés:

-el fin altimo de Unidad debe ser el de satisfacer las necesidades de los grupos de
interés

es preciso identificar los grupos de interés internos y externos

- internos: individuos u organismos dentro de la institucion que reciben nuestros
servicios para emplearlos en su trabajo (personal docente, no docente, de otros
servicios, sociedad,...)

- externos: personas usuarias finales, las que disfrutan de los servicios de la unidad
como organizaciéon (alumnado, organizaciones publicas o personales, sociedad en
general,...)

para identificar los grupos de interés:

- basta con preguntarse: quien recibe nuestros servicios?
- conseguiremos un listado de grupos de interés a partir de la cual se
debe tratar de establecer las necesidades que tienen

- las necesidades de los grupos de interés se traduciran en los
servicios que se prestan
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Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

5. Necesidades de los grupos de interés:
Gupos de Necesidades Servicios

Necesidades de los grupos de interés interés que s

(las necesidades se traduciran en los praestan

Sernvicios que se prestan)

Vayamos al DOCUMENTO 3 DE LA GUIA (PAG. 25)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

Documento 1

Documento 2 2.-identifica cuales son tus GRUPOS DE INTERES, SUS
Documento 3 Guia NECESIDADES y los SERVICIOS que se prestan que las satisfagan

Documento 4 3.- Unavez escrita, la pasamos a la ficha del Documento 3 del PROTOCOLO

Documento 5 (pag.15)

Documento 6 Tenemos 15 minutos

pocumento 7 No pasa nada sino acabamos
Documento 8 Tran gu 1los , queda para perfilar en la unidad

Universidad
Politécrica £ ol
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

il ‘, 6. Finalidad de la tramitacion

Es especifica del Servicio

Documento 1

Tener en cuenta:

Documento 2 . . . . ; . 3
- finalidad: tenemos que satisfacer los grupos de interés, tanto internos como

Documento 3 Guia externos (sistemas e gestion de calidad)

Documento 4 - finalidades especificas de las CS (facilitar informacion, comprobar el grado
de cumplimiento de los compromisos que se asumen,

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Universidad
& roiicnce i T owia

de Cartagena



Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

6. Finalidad de la tramitacion

Es especifica del Servicio

Tener en cuenta:

- finalidad: tenemos que satisfacer los grupos de interés,
tanto internos cOmo externos (sistemas e gestion de calidad)

- finalidades especificas de las CS (facilitar informacion,
comprobar el grado de cumplimiento de los compromisos que se
asumen, ...)

Universidad
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

Finalidad de la tramitacion de la Carta

de Servicios

Documento 1 6. Finalidad de la tramitacion

Documento 2

Vayamos al DOCUMENTO 3 DE LA GUIA (PAG. 26)

Documento 3 Guia

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

Documento 4

2.- VAMOS A analizar los ejemplos de las pags. 23-24 de la guia (puedes

D to5 - : . ; -
ocumento utilizar otros) e identificamos (en la unidad los definiremos) los VALORES

Documento 6 de launidad. Ten en cuenta los interrogantes a los que debe contestar.
Documento 7 3.- Unavez escrita, la pasamos a la ficha del Documento 3 del PROTOCOLO
(pag.15) - -

Documento 8

Tenemos 5 minutos

No pasa nada sino acabamos
Tl’an q u | | OS, gueda para perfilar en la unidad
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& roiicnce i T owia

de Cartagena



o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

7. Normativa aplicable

Referencias normativas que regulan y ordenan los servicios
Ajustado alas normas vigentes pero en continua evolucion (periodos
el de intensa actividad legislativa, reformas.)

Documento 2

Debera contemplarse toda aquella normativa:
Documento 3 Guia

Documento 4 - basica que afecte al Servicio, a su organizacion y a su
funcionamiento

Documento 5 -toda aquella derivada del Sistema de Gestién de

Documento 6 Calidad
Documento 7

Documento 8

Normativa aplicable a la Unidad
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"'—*}[—r o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

{

[
i ‘ Tiln!f}]rti -8. Mecanismos de comunicacion
Ly . ™

1“"‘"--; .“J'i—’J

- Sistemas y modalidades de colaboracion o de participacion del

Documento 1 . . , .
personal del Servicio y de los grupos de interés en la mejora de los

D to 2 1Ci
ocumento servicios que pueden concretarse en:

Documento 3 Guia

Documento 4 - encuestas de opinién, sugerencias o criticas sobre los
Documento 5 servicios prestados
Documento 6 - un sistema de sugerencias y reclamaci D

fisicos (transmision oral, caja fisit

Documento 7 . ) o
telematicos (caja en la pagina we
Documento 8 - contacto directo con la persona o equi : nri
- cualquiera otro procedimiento que pro

F i -
el 6rgano u organismo correspo - -
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L D

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

-8. Mecanismos de comunicacion

- Sistemas y modalidades de colaboracién o de participacion del personal del Servicio y
de los grupos de interés en la mejora de los servicios que pueden concretarse en:

- encuestas de opinién, sugerencias o criticas sobre los servicios prestados
- un sistema de sugerencias y reclamaciones, que podra
establecerse por medios fisicos (transmisién oral, caja fisica, correo
postal, teléfono, fax...) o telematicos (caja en la pagina web, correo

electroénico,...)
- contacto directo con la per laCS

- cualqwera otro procedlmle vidad desarrollado por

Universidad
Politécnica
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i

i

B

i
_—
Documento 1
Documento 2
Documento 3
Documento 4
Documento 5
Documento 6

Documento 7

Documento 8

4

=t

\Y E

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

-8. Mecanismos de comunicacion

- Sistemas y modalidades de colaboracién o de participaciéon del personal del Servicio y
de los grupos de interés en la mejora de los servicios que pueden concretarse en:

- encuestas de opinién, sugerencias o criticas sobre los servicios prestados

- un sistema de sugerencias y reclamaciones, que podraestablecerse por medios

fisicos (transmision oral, caja fisica, correo postal, teléfono, fax...) o
teleméticos (caja en la pagina web, correo electronico?)
- contacto directo con la persona o equipo responsable dela CS

- cualquiera otro procedimiento que propicie el tipo de actividad desarrollado por
el 6rgano u organismo correspondiente

Universidad
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

-8. Mecanismos de comunicacion

- Sistemas y modalidades de colaboracién o de participaciéon del personal del Servicio y
de los grupos de interés en la mejora de los servicios que pueden concretarse en:

- encuestas de opinién, sugerencias o criticas sobre los servicios prestados

- un sistema de sugerencias y reclamaciones, que podraestablecerse por medio
fisicos (transmision oral, caja fisica, correo postal, teléfono, fax...) o
teleméticos (caja en la pagina web, correo electronico?)

- contacto directo con la persona o equipo responsable de la CS

- cualquiera otro procedimiento que propicie el tipo de

actividad desarrollado por el é6rgano u organismo correspondiente

Mecanismos de comunicacion con los

grupos de interés

o s
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

Ejemplo:

0,

Documento 1 del servicio a través de:

Los/as usuarios/as de la Biblioteca de la Universidad de Jaén podran colaborar en la mejora

Documento 2 » Sus representantes en Comision de Biblioteca.

. « Pagina web de Biblioteca: http://www.ujaen.es/serv/biblio/
Documento 3 Guia

« Correo electronico: infobib@ujaen.es
Documento 4 . ) o

» Buzones de sugerencias existentes en la Biblioteca.
Documento 5 , S . . o

» Escritos dirigidos a la direccion de la Biblioteca.
Documento 6

Documento 7

Documento 8

Universidad
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Protocolo

Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

8. Mecanismos de comunicacion
DOCUMENTO 3:

Objetivos del servicio y catdlogo de servicios
Organo: Equipo de trabajo paralaredaccion de la CS
Servicio:

Tipo:

Denominacion:

Fecha:

Hora de inicio y finalizacion:

Asistentes[1] (nombrey apellidos, puesto que ocupa):

Objetivos del servicio:

[1] En el caso de necesitar mas parrafos, incluirlos.

Tipo de Servicio

Denominacion del servicio

Direccion

Teléfono/s

Fax

Correo electrénico

Pagina web

Horarios (del centro, de secretaria, de atencién...)
Misién del servicio

Visién do servicio

Valores del servicio

Grupos de interés

Necesidades de los grupos de interés

Servicios que se prestan

Finalidad de la tramitacion de la Carta de Servicios
Normativa aplicable al Centro

Mecanismos de comunicacion con los grupos de inter¢

Universidad
Politécnica
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/\\ 0 Determinacion de factores de calidad
o esradgles \nﬂlmd.?ﬁ\\
ECEEST

Clientes satisfechos

i3
i
23
i

H
£
i
§
4
-
:
i
&

1. \dentificacion d Seleccion de indicadores y fijacion
| . Identificacion de procesos | b | G0 e dores
et e
| l
Parte mas 1m pO rtante == | 2. Analisis de la vision de los — Diagnoéstico de los actuales niveles
y CompIeJa del proceso 'Y grupos de interés de cumplimiento
Documento 1 ny
de elaboracion |
Documento 2 — Noson :
3. Analisis de indicadores y alcanzados los &Se pueden cumplir a
de los niveles de estandares corto plazo?
Documento 3 . . cumplimiento —_—
Diagramadel proceso:

, Son l
Documento 4 Guia leanzados los No / \ si
estandares

Documento 5 5. Programas de 5. Implantacion de
4. Establecimiento de mejora y decidir su acciones de
Documento 6 compromisos de calidad inclusion mejora

Documento 7

Documento 8

Fijacion de objetivos

F 9
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MODELOEFOM |

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

Expectativas y necosidades do los cliontes

Identificar los procesos esenciales del Servicio para luego poder
elaborar las técnicas que recojan la relacion entre estos procesos y

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

las diferentes dimensiones de calidad que afectan latodo servicio
Documento 1

Documento 2
Documento 3
Documento 4 Guia
Documento 5
Documento 6
Documento 7

Documento 8

Universidad
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MODELOEFOM |

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

/T\
|
\&@

\

£
2
i
]
¥
H
g
H

Entendemos por proceso: :

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

Equipes de Apeyo Grupes de Censulta ‘ | w

-Un proceso (del latin processus) es un conjunto de actividades o
Documento 1 /

eventos que se realizan o suceden @lternativa o simultdneamente) A —
Documento 2 con un fin determinado \ 'I;.H'f" ‘
Documento 3 - conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que = ¥ T
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor .. = b
Documento 4 Guia afiadido para la persona usuaria ‘ I "!"E"'H| |

productos o servicios (outputs) a partir de determinadas entradas i= !

Documento 5 - pasos que se realizan de forma secuencial para conseguir elaborar =/ i ‘

Documento 6 (inputs) -"', 1 |J |

Documento 7 : 11" i

Documento & A veces se distingue proceso de pro_cedlmlento,_ entendiendo éste i |[ H”\
como el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen L= .{/
realizarse de la misma forma, con una serie comun de pasos Ll i,-,'H“
claramente definidos, que permiten realizar una ocupacion o trabajo :v :
correctamente ]
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Expectativas y necesidades do I

MODELOEFOM |

Equipes e Mepora Circules de Calidad

Equipes de Apeyo Grupos de Consulta

/T\
Qe

© Determinacion de factores de calidad

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

1. Identificacion de procesos
MEJORA CONTINUA

4—— Responsabilidad

( de la Direccidn

L
| { Gestion de Mediclon  —
= 105 Recursos Mejora -
LN >
T . —

Realizaciéh Producto
E

o Servicio

— d&] Producto ﬁo Servicio

Elstema de Gestidén de la Caludaﬂ

-~ 0

m o = m

Gestidon por procesos: sistema de trabajo enfocado a perseguir la
mejora continua del funcionamiento de las actividades de la Unidad,
mediante la identificaciébn y la seleccibn de sus procesos y su

descripcion, documentacion y mejora

&
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MODELOEFOM |

- © Determinacion de factores de calidad
/(m,h:mw\uh\_
IRETI RS

CONSEJO.DECALIDAD 1. Identificacion de procesos

Clientes satisfechos.

Identificar los procesos esenciales del Servicio paraluego poder elaborar las técnicas que recojan
la relacion entre estos procesos y las diferentes dimensiones de calidad que afectan la todo

Comits e Calitai en
el drna Auministrativa

Equipos de Mejora Circules de Galidad ‘ S erv I C I 0
e |
Documento 1 Entendemos por proceso:
Documento 2 -Un proceso (del latin processus) es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o
suceden (alternativa o simultaneamente) con un fin determinado
Documento 3 - conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada en
elementos de salida, con valor afadido para la persona usuaria

Documento 4 Guia . . . .
- pasos gue se realizan de forma secuencial para conseguir elaborar productos o servicios

Documento 5 (outputs) a partir de determinadas entradas (inputs)

Documento 6 A veces se distingue proceso de procedimiento, entendiendo éste como el modo de ejecutar
determinadas acciones que suelen realizarse de la misma forma, con una serie comun de pasos

Documento 7 claramente definidos, que permiten realizar una ocupacion o trabajo correctamente

Documento 8 Gestion por procesos: sistema de trabajo enfocado a perseguir la mejora continua del

funcionamiento de las actividades de la Unidad, mediante la identificacion y la seleccion de sus
procesos y su descripciéon, documentacion y mejora

- Es fundamental a relacion existente entre los procesos de gestion y su
organigrama
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MODELOEFOM |

Equipes e Mepora

Circules de Calidad ‘

Equipes de Apeyo

|

o

Determinacién de factores de calidad

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

1. Identificacién de procesos

Pasos a seqguir:

a) definir el organigrama del servicio

b) identificacion de procesos (tipo de procesos)

c) diagrama del flujo/ficha del proceso

d) interrelacionar los procesos (mapa de procesos)
e) indicadores y sistemas de medida

&

Universidad
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MODELOEFOM |

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

© Determinacion de factores de calidad

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Identificacion de procesos
a) Definir el organigrama del Servicio:

- representacion grafica de la estructura organica de una organizacion

- instrumento id dneo para plasmar la composicién de una organizacion
- criterios fundamentales para su preparacion:

- la precision

- a sencillez

- a uniformidad

- Su presentacion y su vigencia

-definicién de las funciones/puestos relacionados y las actividades
- ventajas:
- puede apreciarse la simple vista la estructura general y las relaciones de
trabajo
- muestra quien depende de quien
- sirve como historia de los cambios, instrumento de ensefianzay medio de
informacion al publico sobre las relaciones de trabajo del Centro
- es apropiado para lograr que los principios de la organizacion operen
-indica aladireccién y al personal como se integran en la unidad

Universidad
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Expectativas y necosidades do los cliontes

MODELOEFOM |

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

© Determinacion de factores de calidad

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Identificacion de procesos

a) Definir el organigrama del Servicio:

- representacion gréfica de la estructura organica de una organizacion
- instrumento idéneo para plasmar la composicién de una organizacién

- criterios fundamentales para su preparacion:

- la precision

-asencillez

-a uniformidad

- su presentacién y su vigencia

-definicién de las funciones/puestos relacionados y las actividades
- ventajas:
- puede apreciarse la simple vista la estructura general y las relaciones de
trabajo
- muestra quien depende de quien
- sirve como historia de los cambios, instrumento de ensefianza y medio de
informacion al publico sobre las relaciones de trabajo del Centro
- es apropiado para lograr que los principios de la organizacion operen
-indica aladireccién y al personal como se integran en la unidad

Universidad
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MODELOEFOM |

Equipes e Mepora

Circules de Calidad ‘

Equipes de Apeyo

|

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

© Determinacion de factores de calidad

ldentificacion de procesos

a) Definir el organigrama del Servicio:

- definicion de las funciones/puestos relacionados y las actividades

- ventajas:

- puede apreciarse la simple vista la estructura general y las

relaciones de trabajo
- muestra quien depende de quien

- sirve como historia de los cambios, instrumento de ensefianzay
medio de informacion al publico sobre las relaciones de

trabajo del Centro

- es apropiado para lograr que los principios de la organizacion

operen

-indicaaladirecciony al personal como se integran en la unidad

&
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. © Determinacion de factores de calidad

1. Identificacidon de procesos Servicis ds Relacimmes

Comits e Calitai en
el drna Auministrativa
Clientes satisfechos.

Expectativas y necesidades de o clientes

a) Definir el organigrama del Servicio |

JEFA DEL SERVICTO

Ejemplo: |

A Tarees Harnamckx Callega ‘

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘
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“ © Determinacion de factores de calidad
CONSEJO DE CALIDAD
gi A A E’J/
i
Exspmrcatiprs | croues e co } 1. Identificacion de procesos ORGANIGRAMA DEL SERVICIO
e e
a) Definir o organigrama del Servicio
Documento 1 DOCUMENTO 4:
Documento 2 ) . )
Determinacion de factores de calidad
Documento 3 Organo: Equipo de trabajo para a redaccion da CS.
i Servicio:
Documento 4 Guia . .,
Denominacion:
Documento 5 Fecha:

Hora de inicio y finalizacion:

Documento 6 Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupal):

Documento 7

Documento 8 . , . .
[1] En el caso de necesitar méas parrafos, incluirlos.
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Os toca trabajar
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

1. Identificacion de procesos

a) Definir el organigrama del Servicio

Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 32)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS A analizar los ejemplos de lapag. 34 de la guia (puedes utilizar
otros) y realizamos el ORGANIGRAMA de launidad. Ten en cuenta los

interregontes a los que debe contestar.

3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
(pag.17)

Tenemos 10 minutos

No pasa nada sino acabamo: _
Traanilos,quedaparaperfilar en launidad v ‘ Y
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© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacién de procesos
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s o b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

e e

- Procesos estratégicos
Documento 1

5 - Procesos clave
ocumento 2

Documento 3 - Procesos de soporte
Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

Etapas practicas para la gestion por procesos

1. Identificacion de procesos
b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

| dentificaci c'>|\ Inventario Mapade \|Seleccion de
de Procesos,/| de Procesos Procesos Procesos

La GESTION DE PROCESOS constituye un sistema de
trabajo enfocado a perseguir la mejora continua del
funcionamiento de las actividades del Servico, mediante la
identificacion y seleccion de procesos desarrollados por la
Unidad, y la descripcion, documentacion y mejora de los
mismos.

Universidad
Politécnica
de Cartagena




Etapas practicas para la gestion por procesos

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

<N X

IDENTIFICACION DE | dentificaci 6n
PROCESOS ¢ 2IAEEEES

No confundir los procesos con personas o departamentos
Debemos identificar el FLUJO de las propias actividades

PRIMERO, realizar un analisis de las principales actividades
desarrolladas por la Organizacidon que pudieran ser “Procesos”, a
partir de los cuales se desarrollen otros procesos de “segundo
nivel” (“subprocesos”)

Al avanzar en el analisis es necesario identificar las
DEPENDENCIAS entre éstos
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Etapas practicas para la gestion por procesos

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

INVENTARIO DE
PROCESOS

| nventario
de Procesos

v Elaboracion de un CATALOGO DE PROCESOS (puede ser
conveniente citar Procesos y Subprocesos)

v" Debe indicarse:

v' TITULO o nombre identificativo del Proceso

v" Clasificacion o TIPO de Proceso

v' Suele representarse en forma de TABLA
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Comils e Calidaden |
el drna Auministrativa
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

« PROCESOS ESTRATEGICOS.

PROCESOS CLAVE.

PROCESOS DE SOPORTE.

&
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- © Determinacion de factores de calidad
Inmlllglm\mmd\wh\
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1. Identificacion de procesos

Clientes satisfechos.

;s
3
£3
23
&3

b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

- Procesos estratégicos

- proporcionan directrices a todos los demas

- son realizados por la direcciéon o por otras entidades

- responsables de analizar las necesidades y los condicionantes de la
sociedad y de los titulares del servicio para emitir las guias apropiadas al resto de

Documento 1

Documento 2

Documento 3 procesos de organizaciony asegurar la respuesta a las necesidades
demandadas

Documento 4 Guia - suelen referirse a leyes, normativas... aplicables al servicio, controladas
por é.

Documento 5 - se corresponde con la planificacion del servicio

Documento 6

- Procesos clave AROCEDDE ¥ SUBFROCELIDE DB LA UNIDALT ...

Documento 7 = =
- Procesos de soporte FROCESCS FUEPROCESCE

e e
&G lratsgioog

Documento 8

AroeodE0e 0 h3E
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© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacién de procesos

~.
@
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b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

Expectativas y necosidades do los cliontes

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

R s - Procesos estratégicos

- proporcionan directrices atodos los demas
Documento 1 - son realizados por la direccion o por otras entidades
- son los procesos responsables de analizar las necesidades y los
condicionantes de la sociedad y de los titulares del servicio para
Documento 3 emitir las guias apropiadas al resto de procesos de organizacion y
asegurar larespuesta a las necesidades demandadas
- suelen referirse a leyes, normativas... aplicables al servicio, y que no son
Documento 5 controladas por él. Por ejemplo: planificacion estratégica del
Documento 6 servicio, directrices de calidad del servicio,... Se corresponde con la
planificacion del servicio o de la Universidad.

Documento 2

Documento 4 Guia

Documento 7

- Pro cesos Clave SROCEDDE ¥ SUBFROGCERDE DE LA UMIDALD: . e
Documento 8 FRCCESCE FUBFACCEECS
- Procesos de soporte Frosesos
agirat g

ArooEos 0lave

Arocacos 8 LoD
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© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

Expectativas y necosidades do los cliontes

b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

-Procesos estratégicos

-Procesos clave
Documento 1

Documento 2 - atafien a las diferentes areas del servicio y tienen impacto en los
grupos de interés creando valor paraéste

- son las actividades del servicio, su razon de ser
Documento 4 Guia - procesos que tienen contacto directo con los grupos de interés (a
partir de los cuales percibiran y valoraran la calidad del servicio)

- secorresponde con su atencién directa

Documento 3

Documento 5

Documento 6
ARJCEDDSE ¥ SUBFROCEIDE DE L& UNIDELE et et s e s s e e

FRCCEECE AUBFRCCEECE

Documento 7 - Procesos de soporte

Documento 8 Froosgog

AroeodE0e 0 h3E
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© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

Expectativas y necosidades do los cliontes

b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

-Procesos estratégicos

-Procesos clave
Documento 1

Documento 2 -Procesos de soporte
Documento 3 . ..
- dan apoyo alos procesos fundamentales que realiza el servicio
Documento 4 Guia - procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los
recursos necesarios (no tiene por qué gestionarlos el propio servicio)
- se corresponden con la gestidn del servicio

Documento 5

Documento 6
SROCEDDS Y SLUEBEFR O CEI S CE LA IS . e e e

Documento 7 FRCCEECa FUEFFECESCSE

Documento 8 P e R
i b ey e
| C R

Gl et oM e g e
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© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

Expectativas y necosidades do los cliontes

b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

Ejemplos:
Documento 1 Proceso soporte: preparacion de documentos oficiales

Subproceso 1: gestién de documentacion oficial (libros de escolaridad, bolsas
Documento 2

etc)
Documento 3 Subproceso 2: distribucién de correo

) Subproceso 3: gestion de documentos y registros
Documento 4 Guia

Documento 5
Documento 6
Documento 7

Documento 8
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/\ Servicio de Gestion Académica o Determinacién de factores de calidad

i eswattgics ntmclond.
Planimidlon e Clldnd
Uineacrentas de Jurta £

CONSEJO DE CALIDAD

Area Procesos

Clientes satisfechos.

§s
3
£3

Actividades para la difusibn de la Universidad.
Acceso Pruebas de Acceso a la Universidad.
Preinscripcion.

£
2
i
]
¥
H
g
H

Equipes e Mepora Circules de Calidad ‘

e e

Matricula.
Actas.
Documento 1 Reconocimientos académicos.
Gestién de Centros Prgye_cto fin de. carrera. -
Documento 2 Practicum / Asignaturas préacticas.
Homologacién de estudios extranjeros.
Documento 3 Gestion académica de la movilidad estudiantil.
Apoyo a la Direccidon de los Centros.
Documento 4 Guia Matricula.
. Actas.
Documento 5 Tercer Ciclo Reconocimientos académicos.
Tesis.

Documento 6

Formacion continua.

Ensefianzas propias.

Certificado de Aptitud Pedagdgica.
Documento 8 Matricula extracurricular.

Documento 7 - .
Enseianzas no oficiales

Titulos Oficiales.
Titulos y diplomas Diplomas y otros titulos.
Suplemento Europeo al Titulo (en implantacion).
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Protocolo

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

DOCUMENTO 4:

Determinacién de factores de calidad

Organo: Equipo de trabajo paralaredaccion de la CS.

Servicio:

Denominacion:

Fecha:

Hora de inicio y finalizacion:

Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):

[1] En el caso de necesitar méas paarrafos, incluirlos.

PROCESOS Y SUBPROCESOS Del SERVICIO

ESTRATEGICOS:

CLAVE:

DE SOPORTE:
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o Determinacién de factores de calidad

BIIDA

AG
Documento 1
Documento 2
Documento 3
Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

1. Identificacion de procesos

b) Identificacion de procesos (y subprocesos)

Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 35 apartado b)
1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS A analizar los ejemplos de lapéag. 35 de la guia (puedes utilizar
otros) y vamos a realizar primero un listado de lo que hacemos en la unidad
(catalogo de procesos). Después los vamos a clasificar en estratégicos (si
fuera el caso, clave y soportes).

3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
(pag.17)

Tenemos 15 minutos

2

No pasa nada sino acabamos
Tl’an q u | | OS, gueda para perfilar en la unidad
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© Determinacion de factores de calidad

T 1. Identificacion de procesos

| Diagrama de flujo
Documento 1 ' i

| - Es una representacion grafica de la secuencia de etapas, operaciones,

Documento 2 | . .. ..
mOV|m|entos, decisiones u otros eventos gue ocurren en un proceso.
Documento 3 '

Facilita la interpretacién de las actividades en su conjunto: obtiene la percepcion visual del flujoy la

Documento 4 Guia . . . P
i | secuenciade estas, indicandose las entradas, las salidas y limites

Documento 5
- Deberian recoger la vinculacion de las actividades con las personas responsables de su ejecucion

Documento 6

! - Se pueden emplear simbolos que proporcionan un lenguaje comun y que facilitan su interpretacion
Documento 7 1

- Recomendaciones:
Documento 8 |
- si hay operaciones no siempre se realizan como estéaen el diagrama (anotar las
! excepciones)

1 - probar el diagrama de flujo tratando de realizar el proceso tal y como esta
descrito (verificar que todas las operaciones son posibles tal cual
aparecen)

e - - asegurar que cada proceso tenga una salida
| - definicion clara de los limites del proceso
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

— T )

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacién de procesos
Diagrama de flujo

- Es unarepresentacioén gréfica de la secuencia de etapas, operaciones, movimientos, decisiones u
otros eventos que ocurren en un proceso.

Facilita la interpretacion de las actividades en su conjunto: obtiene la
percepcion visual del flujo y la secuencia de estas, indicandose las entradas,
las salidas y limites

- Deberian recoger la vinculacidon de las actividades con las personas responsables de su ejecucion
- Se pueden emplear simbolos que proporcionan un lenguaje comun y que facilitan su interpretacion
- Recomendaciones:

- si hay operaciones no siempre se realizan como estaen el diagrama (anotar las
excepciones)

- probar el diagrama de flujo tratando de realizar el proceso tal y como esta
descrito (verificar que todas las operaciones son posibles tal cual
aparecen)

- asegurar que cada proceso tenga una salida

- definicion clara de los limites del proceso
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© Determinacion de factores de calidad

. 1. Identificacion de procesos
- - Diagrama de flujo

Documento 1 5 T - Es unarepresentacioén gréfica de la secuencia de etapas, operaciones, movimientos, decisiones u

| i otros eventos que ocurren en un procesao.
Documento 2 { .

Documento 3 ! ' Facilita la interpretacién de las actividades en su conjunto: obtiene la percepcion visual del flujoy la
. & secuencia de estas, indicandose las entradas, las salidas y limites

Documento 4 Guia 3 . . o
- - Deberian recoger la vinculacion de las actividades con las personas

Documento 5 responsables de su ejecucion
Documento 6 . . . , . . Ly
1 . - Se pueden emplear simbolos que proporcionan un lenguaje comun y que facilitan su interpretacion

Documento 7 1 _
- Recomendaciones:

Documento 8 I
- si hay operaciones no siempre se realizan como estaen el diagrama (anotar las
! excepciones)
- probar el diagrama de flujo tratando de realizar el proceso tal y como esta
descrito (verificar que todas las operaciones son posibles tal cual
aparecen)

] - asegurar que cada proceso tenga una salida
i - definicion clara de los limites del proceso
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

Loy

o

Determinacién de factores de calidad

1. Identificacién de procesos

c) Diagrama de flujo

- Es unarepresentacioén gréfica de la secuencia de etapas, operaciones, movimientos, decisiones u

otros eventos que ocurren en un proceso.

Facilita la interpretacién de las actividades en su conjunto: obtiene la percepcion visual del flujoy la

secuencia de estas, indicandose las entradas, las salidas y limites

- Deberian recoger la vinculacion de las actividades con las personas responsables de su ejecucion

- Se pueden emplear simbolos que proporcionan un lenguaje comun y que

facilitan su interpretacion

- Recomendaciones:

- si hay operaciones no siempre se realizan como estaen el diagrama (anotar las

excepciones)

- probar el diagrama de flujo tratando de realizar el proceso tal y como esta
descrito (verificar que todas las operaciones son posibles tal cual

aparecen)
- asegurar que cada proceso tenga una salida
- definicion clara de los limites del proceso

&
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia
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© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacién de procesos
c) Diagrama de flujo

- Es unarepresentacioén gréfica de la secuencia de etapas, operaciones, movimientos, decisiones u
otros eventos que ocurren en un proceso.

Facilita la interpretacién de las actividades en su conjunto: obtiene la percepcion visual del flujoy la
secuencia de estas, indicandose las entradas, las salidas y limites

- Deberian recoger la vinculacion de las actividades con las personas responsables de su ejecucion

- Se pueden emplear simbolos que proporcionan un lenguaje comun y que facilitan su interpretacion

- Recomendaciones:

- si hay operaciones no siempre se realizan como esta en el
diagrama (anotar las excepciones)
- probar el diagrama de flujo tratando de realizar el proceso

tal y como esta descrito (verificar que todas las operaciones son posibles tal
cual aparecen)

- asegurar que cada proceso tenga una salida
- definicion clara de los limites del proceso
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

— T )

© Determinacion de factores de calidad

. 1. Identificacion de procesos

- c) Diagrama de flujo

] - Es unarepresentacioén gréfica de la secuencia de etapas, operaciones, movimientos, decisiones u
i otros eventos que ocurren en un proceso.

' Facilita la interpretacién de las actividades en su conjunto: obtiene la percepcion visual del flujoy la
" secuencia de estas, indicandose las entradas, las salidas y limites

- Deberian recoger la vinculacion de las actividades con las personas responsables de su ejecucion

- Se pueden emplear simbolos que proporcionan un lenguaje comun y que facilitan su interpretacion

- Puede ser habitual que por la complejidad del proceso o por laextension de
sus actividades no se pueda representar graficamente en su totalidad (se pode
| completar con notas al pie o con diagramas de procesos complementarios)
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

Loby

© Determinacion de factores de calidad

Inicio o fin
del proceso

Actividad I

Decision

>

Documento

1. Identificacion de procesos
c) Diagrama del flujo
-Simbolos mas habituales:

- representa él origen de una entrada o el
destino de una salida. Se emplea para expresar el comienzo y el fin de
un conjunto de actividades

- dentro del diagrama, se emplea para representar
una actividad, aunque también puede llegar a representar un conjunto de
actividades

- representa una decision. Las salidas tienen que
ser por lo menos dos flechas (opciones: si/no)

- representa el flujo de productos, informacion? y la
secuencia en que se ejecutan las actividades (indicadas por la punta de la
flecha)

- representa un documento. Se acostumbra a
emplear paraindicar expresamente la existencia de un documento relevante
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© Determinacion de factores de calidad

I 1. Identificacion de procesos

r c) Diagrama del flujo
Documento 1 . i

Documento 2 -Simbolos mas habituales:

H

1 1
Inicio o fin 3 . .
Documento 3 L. 4 do proceso - representaél origen de una entrada o el destino de

= W) AL una salida. Se emplea para expresar el comienzo y el fin de un conjunto de
Documento 4 Guia actividades

- dentro del diagrama, se emplea para
Actividad representar una actividad, aunque también puede llegar a
Documento 6 representar un conjunto de actividades

Documento 7 : - representa una decision. Las salidas tienen que ser

or lo menos dos flechas (opciones: si/no
Documento 8 I P ( P )

Documento 5

i > - representa el flujo de productos, informacién? y la
; secuenciaen que se ejecutan las actividades (indicadas por la punta de la flecha)

- representa un documento. Se acostumbra a emplear
paraindicar expresamente la existencia de un documento relevante
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e nn 1. Identificacion de procesos

- c) Diagrama del flujo

Documento 1 ¥ _
] TRy -Simbolos mas habituales:

Documento 2 |

! [ Inicio o fin - representaél origen de una entrada o el destino de
Documento 3 . ' do proceso una salida. Se emplea para expresar el comienzo y el fin de un conjunto de
) ol actividades
Documento 4 Guia T
Documento 5 ] ' - dentro del diagrama, se emplea para representar
- una actividad, aunque también puede llegar a representar un conjunto de
Documento 6 actividades

Documento 8 si/no)

. ) - representa unadecision. Las
Documento 7 . | @ salidas tienen que ser por lo menos dos flechas (opciones:
1

- representa el flujo de productos, informacién? y la

3 > secuencia en que se ejecutan las actividades (indicadas por la punta de la flecha)
|
- representa un documento. Se acostumbra a
emplear para indicar expresamente la existencia de un documento relevante
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

— T )

© Determinacion de factores de calidad

| ] . . "
' Inicio o fin
b R do proceso

]

Documento

(=]
<<=
»

1. Identificacion de procesos

c) Diagrama del flujo

-Simbolos mas habituales:

actividades

- representaél origen de una entrada o el destino de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo y el fin de un conjunto de

- dentro del diagrama, se emplea para representar una
actividad, aunque también puede llegar a representar un conjunto de actividades

por lo menos dos flechas (opciones: si/no)

- representa una decision. Las salidas tienen que ser

- representa el flujo de productos,
informacion y la secuencia en que se ejecutan las actividades
(indicadas por la punta de laflecha)

- representa un documento. Se acostumbra a emplear

paraindicar expresamente la existencia de un documento relevante

&
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© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

! c) Diagrama del flujo
Documento 1 ' i

] -Simbolos mas habituales:
Documento 2 { |

de una salida. Se emplea para expresar el comienzo y el fin de un conjunto de

actividades

Documento 3 ! ! Inicio o fin
do proceso

] - representaél origen de una entrada o el destino

Documento 4 Guia

Documento 5 : - dentro del diagrama, se emplea para representar
una actividad, aunque también puede llegar a representar un conjunto de
Documento 6 actividades

Documento 7 | | - representa una decision. Las salidas tienen que
ser por lo menos dos flechas (opciones: si/no)

Documento 8 1

- representa el flujo de productos, informacion? y

] > la secuencia en que se ejecutan las actividades (indicadas por la punta de la
{ flecha)
- representa un documento. Se
acostumbra a emplear paraindicar expresamente la

1 existenciade un documento relevante
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

© Determinacion de factores de calidad

DESENO DA XESTION DE ACTIVIDADES
COMPLEMENTARIAS E EXTRAESCOLARES
1. Id entlflcaCIOn de prOCGSOS Programacian de Concrecian das Man )
actividades actividades E responsabilidade do
extraescolares IED Equipo Docente?
. . ANPLA £l
c) Diagrama de flujo
Nomeamento Acta de adscrician
oo Eguipo =
Claustro L
Nomeamento do ki oy
coardinadar do Equipo * nomesments do
W coordinaaor
1 -
Elaboracian Proposta de
e propostas  fe—e] Actividades
EACE
- —
Reunion
Membros do dpto
de actividades
complementarias e
Enquipo docente

SUBPROCESO DO PROCESO DE ELABORACION DE
ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS E EXTRAESCOLARES

Man Aprabase?

Si

Transmision
a0 Equipo
EACE

|

Infarmacian
a0 Claustro
Claustro

Aprobacion
Claustro

Prograrmacian
weral de
actividades
complernentarias
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Protocolo

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

C) Diagrama de flujo

DOCUMENTO 4:

Determinacion de factores de calidad

Organo: Equipo de trabajo paralaredaccién de la CS
Servicio:

Tipo:

Denominacion:

Fecha:

Hora de inicio y finalizacién:

Asistentes[1] nombre y apelidos, puesto que ocupa):

[1] En el caso de necesitar mas parrafos, incluirlos.

PROCESO (DIAGRAMA DE FLUJO)

Universidad
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guie

= ncu

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

1. Identificacion de procesos

c) Diagrama de flujo

Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 35 apartado b)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS A analizar el ejemplo de lapag. 39 de la guia (puedes utilizar
otros) y vamos a realizar un FLUJOGRAMA de uno de los procesos claves

detectados en la fase anterior.

3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
(pag.18)

Tenemos 20 minutos

No pasa nada sino acabamos
Tl‘an q u | | OS, gueda para perfilar en la unidad
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

— T )

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacién de procesos
c) Diagrama de flujo

- Cuando laausencia de unadocumentacion o una falta de
descripcion en detalle de una o varias actividades implique que el
proceso no se ejecuta de forma eficaz, la organizacion deberia
complementar el diagrama con una descripcion documental idonea:
ficha del proceso

- Laficha de procesos es un soporte de informacion que pretende conseguir todas
aguellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el
diagrama asi como para la gestion del proceso
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© Determinacion de factores de calidad

I 1. Identificacion de procesos

r c) Diagrama de flujo
Documento 1 ' i

D ] - Cuando la ausencia de una documentacién o una falta de descripcion en detalle de una
ocumento 2 | . : L . : . .
o varias actividades implique que el proceso no se ejecuta de forma eficaz, la

Documento 3 £ 4 organizacion deberia complementar el diagrama con una descripcion documental

Gy AL idonea: ficha del proceso
Documento 4 Guia
- La ficha de procesos es un soporte de informacién que pretende
conseguir todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de
las actividades definidas en el diagrama asi como para la gestion del

i proceso

Documento 5
Documento 6

Documento 7 1

Documento 8 ; - Debe incluirse la siguiente informacion:

i - finalidad del proceso (mision)
] - persona encargada del proceso (propietaria)
- limites (entradas, salidas, proveedores, clientes)
- alcance (actividades de inicio a fin)
- indicadores
- variables de control
- inspecciones
- documentacion (documentos y/o registros)
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© Determinacion de factores de calidad

I 1. Identificacion de procesos

r c) Diagrama de flujo
Documento 1 ' i

Documento 2 : ] | - Cua_ndo Ia'agsencia} de una documentacién o unafa}lta de descripciér) en detalle de una
o varias actividades implique que el proceso no se ejecuta de forma eficaz, la
Documento 3 £ 4 organizacion deberia complementar el diagrama con una descripcion documental
Wy AL idonea: ficha del proceso
Documento 4 Guia

Documento 5

Documento 6 R - Debe incluirse la siguiente informacion:
Documento 7 : - finalidad del proceso (misién)
Documento 8 ; - persona encargada del proceso (propietaria)
- limites (entradas, salidas, proveedores, clientes)
, - alcance (actividades de inicio a fin)
| -indicadores
- variables de control
1 -inspecciones
| - documentacion y/o registros
- recursos
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© Determinacion de factores de calidad

| PROCES 0: PERSOA/S ENCARGADA/S DO PROCESO:
5 1 |dent|f|CaC|én de procesos Desefio da xestidn de Equipo docente
{ = actividades complementarias
] - - -
Documento 1 ; ' c) Diagrama de flujo (ficha de procesos) INALIDADE DO PROCESO:
] lll I ] Desefiar a xestion das actividades complementarias para o alumnado para o curso 2006-2007
Y i Ejemplo
Documento 2 1 - Jemp ALCANCE:
1 Actividades complementarias
Documento 3 1 ] COMEZO:
] 1 ; Momeamento do equipo
. INCLUE:
DOCUmentO 4 GU a | Momeamento do equipo, nomeamenta da persoa coordinadora, elaboracion de propostas,
] aprobacidn de propostas, programacian xeral, informacidn ao Claustro de profesares, aprabacian
Documento 5 & REMATE:
Aprobacidn polo Claustro de profesores
DOCumento 6 1 ] ENTRADAS: programacidn xeral de anos anteriores
T . PROVEDORES: equipn docente
1 1 1 LIMITES SAIDAS: programacian xeral de actividades complementarias
Documento 7 USUARIOS: alumnada
DOCUMENTACION:
DOCUmentO 8 | INSPECCIONS: Acta de adscricidn, acta de nomearento da persoa
1 Actas, programacian, impattician coordinadora, proposta de actividades, programacion xeral de
1 etr actiidades complementarias
" INDICADORES?:
1 Mirmero de actividades complementarias
Mimero de alumnado matriculado en actividades
VARIABLES DE CONTROL: complementarias
Actividades complementarias Grao de satisfaccidn das familias coas actividades
: ! (nimern, satisfaccidn etc.) complementarias gque se desenvolven no Centro educativo
| Grao de satisfaccidn do alumnado coas actividades
complementarias que se desenvolven no Centro educativo
" [
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o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

1. Identificacion de procesos

I I?t.
=== ]

Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 43-44 apartado b)

Documento 1

i e) Indicadores y sistemas de medida

IIII-Il Documento 2 1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO
Documento 3 2.- VAMOS A atomar como ejemplos algin indicador de los que aparecen
o ] ) en las distintas cartas de servicios (puedes utilizar otros) y vamos a
[— = Documento 4 Guia  reqlizar una FICHA DE UN PROCESO de uno de los procesos claves
I s Documento 5 detectados en la fase anterior. Cada indicador deberé incluirse en cada
“ l| proceso y su ficha de proceso.
..:.I Documento 6
E 3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
e ._ P Documento 7 (pég. 18)

— Documento 8 ]
: g Tenemos 15 minutos

No pasa nada sino acabamos
Tl’an q u | | OS, gueda para perfilar en la unidad
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© Determinacion de factores de calidad

1
{
i
i
]
sRAZR=F0I

1. Identificacion de procesos

------

d) Interrelacionar procesos (mapa de procesos)
Documento 1

Pocumento 2 MAPA DE PROCESOS Mapa de

Documento 3 Procesos

Documento 4 Guia

Documento 5 v' Elaboracion de un Diagrama en el que se reflejan las categorias e
interrelaciones entre los procesos identificados y clasificados.

v' Es una herramienta de gran utilidad para el servicio: representa una visién

global
Documento 8 v, Antes de su representacion grafica, es necesario definir la
INTERRELACION DE PROCESOS, esto es:

v' Qué dependencia o precedencia cronoldgica existe entre
procesos

v" Qué procesos suministran recursos necesarios a otros procesos
v" Qué, proceso, es “ENTRADA/SALIDA” de otro

Documento 6

Documento 7

Universidad
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Documento 1
Documento 2
Documento 3
Documento 4 Guia
Documento 5
Documento 6
Documento 7

Documento 8

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos Mapa de
Procesos

d) Interrelacionar procesos (mapa de procesos)

- Diagrama donde se visualiza como todos los procesos forman parte de un
sistema general integrado

- Diagrama en el que se reflejan las categorias y las interrelaciones entre los
procesos identificados y clasificados

- Herramienta de gran utilidad para la direccion del Servicio (vision global de la

Unidad)
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Mapa de Determinacién de factores de calidad
Procesos

LA ORGANIZACION COMO CONJUNTO DE PROCESOS

_
Demandas ]
Grupos
Interés:
-Clientes
-Personal
-Propiedad
-Sociedad

-Legislacion




Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

© Determinaciéon de factores de calidad

Mapa de
Procesos

1. Identificacion de procesos

d) Interrelacionar procesos
(mapade procesos)

Ejemplo

.| Procesos estratégicos| .Procesos clave | . Procesos de soporte

&
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© Determinacion de factores de calidad

el I
P -
- i | -
e [
v o, o 1 8 [] ; 3
‘E.- = B E MAPA DE PROCESOS DEL AREA DE ANALISIS ¥ CALIDAD
H H
Procesos estratégicos
v T i o
) :
c PED1 PEDZ FreEEmES de PED3 PED4
Documento 1 c Plan Estratégico ANECA, AGAE u Contratos Alianzas ¥
I okros organisos Programas conyenios g
i)
A u
Documento 2 p p
E o
3 5
Documento 3 l l l D
¥ E
Documento 4 Guia E Procesos clave 1
x
[ T
E E
Documento 5 C PCO1 PCO2 PCO3 PCO4 PCOS PCOG PCO7 R
I Revision ¥ Revisin y seguimiento E
T Evaluaciones seguimiento Acreditacion Evaluacion de Asesoramiento Difusion de la de los Planes 3
Documento 6 T institucionales de los planes ¥ la ¥ apoyo informacién Estratégicos y
: de mejora certificacion satisfaccion técnico Contratos Programa 5
= A
Documento 7 E T
v s
E
Documento 8 s E
s 1 1 1 :
H
D o
E Procesos de apoyo s
1
5 PAOL POz PADE PaD4 PADS
ER Gestidn ¥ control Gestion Formaciin del _Gestion de Gestidn y
£ de la B administrativa personal ll'lEldE“‘:la_S ¥ mantenimiento de
s documentacion Sugerencias la informacion
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Fecha: 01-01-2009

Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién Edicion: 02.02 %

&mo,  Centro de Informética y Comunicaciones (CIC) CIC_MPG_MapaProcesos2009_0202
E E P’Ia_nlflcaclon . Evaluacion y Revision Mejora Continua Alianzas y Convenios
stratégica y Operativa
Documento 1 == == = L
CENTRO DE SERVICIOS Y ATENCION USUARIOS MEJORA de los SERVICIOS TIC

G. de Informes y Métricas.
Documento 2 Quejas, Sugerencias y No Conformidades.

Documento 3 SOLICITUD DE ";) 1 I 1C T T

- RESULTADOS
, A ESTRATEGIA de los OPERACION de lus SERVICIOS TiC <:> DE SE_IIEIEXICIOS
Documento 4 Guia SERVICIOS TIC 6. de Incidencias
PROVEEDORES (8, [AGETEER e, G. de Peticiones CLIENTES
G. de laDemanday Catalogo de 7~ Ao Brahlamae
Documento 5 Servicios. G. de Accesos.
G. de Aplicaciones.

Documento 6

Documento 7 ' — m

COMUNIDAD . Aplicaciones Corporativas. COMUNIDAD
I G. de Soporte, Operaciones

o deragnioe y Equipamiento.

m i ' 3. de Apoyo Tecnolégi
. de la Continuidad. e Apoyo Tecnologico a

lal ion Académica.
G. de la Disponibilidad. alnnovacion Academica

G. de Suministradores.
G. de la Seguridad de la Informacién.

Documento 8
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© Determinacion de factores de calidad

o NORMATIVA INTERNA NORMATIVA EXTERNA o 8 w

o PLANES DE NORMATIVA CONSTITUCION 10

iy ACUERDOS ~ ESTATUTOS | REGLAMENTOS | " corinig Ecoietei il ESPAROLA | g 8

cepmeTanenTo o ORGANOS DE : OEG

C GOBIERNO PCASLIS PLAN LEY 30/92 RJAP CONVERGENCIA | [SSlET]

Documento 1 e euTG < ESTRATEGICO [ PROC. ADM. C. _ I EUROPEA R

GESTION DE ALUMNOS 1 2° cicl Grado]
Documento 2 : oY 2 Sitor IS o

BECAS DE (ot ESTUDIANTES

CONVALIDACIONES M8 o/ rEORACION INTERNOS

APELACIONES
Documento 3

GESTION DE ALUMNOS (Poslgrado y Dactorada) : -

PREINSCRIPCION { i
I CONTROLDE | ACTAS PERIODO EVALUACION Sl EVALUACIEE

- = TRABAJOS DE GLOBAL
= MATRICULADOS DOCENTE
CONVALIDACIONES INVESTIGACION (DEA)

GESTION ACADEMICA

Documento 4 Guia

Documento 5

informacion

POD. 1 g POD. 2 i | CONTROL ] ASIGNATURAS DE
CALENDARIO DE . MODIFICACIONES ASISTENCIA CLASES GUIAS DOCENTES LIBRE
ACTUACIONES DURANTE EL CURSO PROFESORES CONFIGURACION

GESTION RRHH CONTRATOS = J GESTION DE LA CALIDAD
CONCURSOS CONC.PROF. INCORPORACION || SUSTITUCION | 7 ANiTACION DE

1 i . IMPLANTACION | ELABORACION
TIT.UCAT. | AYUDANTESY | DEBECARIOSDE | oorpyreo PERMISOS Y

! p DE LA GESTION | CARTA DE
a {
HABILITADOS g.CO‘I_.N?!OFIN)ORES ! INVESTIGACION | HONORARIOS | a LICENCIAS POR PROCESOS = SERVICIOS

= et

Documento 6

Documento 7

w
3
Q
2]
o
73]
w
Q
o]
o
o

Documento 8

: INVENTARIO OBTENCION DE || ELABORACION
PREVISION X ! TRAMITACION | ¥ i DATOS DE DE
PRESUPUESTARIA | ADQUISICIONES | DEL GASTO | SATISFACCION | INDICADORES
| 5 i — Ao

MANTENIMIENTO | . FORMACION

MANTENIMIENTO DE |
INFRAESTRUCTURAS | 'NFOREQS:E‘:'SOY DE i CONTINUA DEL

GESTION ECONOMICA E INFRAESTRUCTURA

S

PDI, CENTROS, VICERRECTORADOS DE PLANIFICACION DOCENTE, ESTUDIANTES, DOCTORADO
ALUMNOS, SUMINISTRADORES

¥ POSTGRADO, DOCENCIA, INVESTIGACION, INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO, GERENTE,

5IC, PREVENCION RIEGOS LABORALES, ICE, FORPAS, RR.HH.

CLIENTES INTERNOS:




Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

PROCESOS
ESTRATEGICOS

CLIENTES

EGUIPO DE DIRECCION, DIREC{.‘JGN DE CENTROS Y
DEFARTAMENTOS, DIRECCION DE SERVICIOS,

FOLPAS

PROCESOS
DE S0PORTE

Apoyo técnico
evaluaciones

Acciones de
mejora de la
calidad

© Determinacion de factores de calidad

Encuestas y
estudios de
opinién y otros

Sistema de
Informacion UCA

&
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacién de procesos
d) Interrelacionar procesos (mapa de procesos)

Antes de su representacion grafica, es preciso definir la interrelacion de
procesos

- dependencia u origen cronolégico
- que procesos suministran recursos necesarios la otros procesos

- que proceso es entrada/salida de otro

- El nivel de detalle dependeréa del tamafio del Servicio y de la complejidad de sus actividades
- El mapa de procesos no es hizo durante el tiempo sino que implica muchos ajustes; el normal es
tener un primer mapa y modificar su estructura por diferentes motivos:

- necesidad de agregar mas procesos para establecer indicadores mas
relevantes

- desagrupar procesos para obtener informacion de resultados de interés

- que se produzcan solapamientos entre actividades recogidas en diferentes
procesos
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

© Determinacion de factores de calidad

1. Identificacion de procesos
d) Interrelacionar procesos (mapa de procesos)
Antes de su representacién grafica, es preciso definir lainterrelacion de procesos

- dependencia u origen cronolégico
- que procesos suministran recursos necesarios la otros procesos
- que proceso es entrada/salida de otro

- El nivel de detalle dependera del tamafio del Servicio y de lacomplejidad de

sus actividades
- El mapa de procesos no es fijo durante el tiempo sino que implica muchos
ajustes; el normal es tener un primer mapay modificar su estructura por

diferentes motivos:

- necesidad de agregar mas procesos para establecer indicadores

mas relevantes
- desagrupar procesos para obtener informacion de resultados de

interés
- que se produzcan solapamientos entre actividades recogidas en
diferentes procesos
Dims T ——

de Cartagena



Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Protocolo

o

Determinacién de factores de calidad

1. Identificacion de procesos

d) Interrelacionar procesos (mapa de procesos)

DOCUMENTO 4:

Determinacion de factores de calidad

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la CS
Servicio:

Tipo:

Denominacion:

Fecha:

Hora de inicio y finalizacién:

Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):

[1] En el caso de necesitar méas parrafos, incluirlos.

MAPA DE PROCESOS

&
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Guia

o Objetivos del servicio y catdlogos de servicios

1. Identificacion de procesos

d) Interrelacionar procesos (mapa de procesos)

Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 42-43 apartado b)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS A analizar el ejemplo de las pags. 39 de la guia (puedes utilizar
otros) y vamos a realizar un MAPA DE PROCESOS de uno de los procesos

claves detectados en la fase anterior.

3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
(pag. 18)

Tenemos 20 minutos

\._

No pasa nada sino acabamos
Tl’an q u | | OS, gueda para perfilar en la unidad
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