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DOCUMENTACION ELABORADA HASTA AHORA
(toda la documentacion debe estar sujeta al formato del protocolo)
DOCUMENTO 1 Acta de constitucion
DOCUMENTO 2 Convocatorias de reuniones
DOCUMENTO 3
DESCRIPCION DEL SERVICIO (CATALOGO DE SERVICIOS)
Denominacion de la unidad
Direccion
teléfono/s
fax
correo electrénico
pagina web
horario (de la unidad, de atencidn al publico, etc....)
MISION
VISION
VALORES
GRUPOS DE INTERES INTERNOS Y EXTERNOS, NECESIDADES Y SERVICIOS QUE SE PRESTAN
FINALIDAD DE LA TRAMITACION DE LA CARTA DE SERVICIOS
NORMATIVA APLICABLE
MECANISMOS DE COMUNICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES CON EL SERVICIO
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Documento 4. Determinacién de los factores de calidad

b) Identificaciéon de los procesos (estratégicos, clave y soporte)
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PROCESO: ACTIVIDAD DE FORMACION. PROPIETARIO: PEPE.

Edicién: 12 Fecha: 09/06/2008

MISION / objetivo: asegurar que las actividades de formacién que se organizan desde la UTC cumplen con los
objetivos de sus usuarios.

ALCANCE:

COMIENZO: por solicitud o por decision propia de la UTC.

INCLUYE: la elaboracion de fichas del curso, la logistica (autorizaciones, local, medios audiovisuales), la
seleccion de personas, la publicacién, la seleccion de material didactico, la imparticién, el control de
asistencia, la evaluacién de la satisfaccidn, la elaboracién, la firmay el envio de diplomas.

FINAL: recepcion del diploma por el alumnado.

LIMITES ENTRADAS: necesidad de los usuarios, estrategia, nuevos
planes.
PROVEEDORES: VCHE, SEINFE, alumnado.

SALIDAS: imparticién del curso, diploma.
USUARIOS/Clientes: usuarios internos (PAS UDC).

INSPECCIONES: REGISTROS: correos electrénicos, registro de solicitud,
Inspeccion de material didactico. lista de admitidos, encuestas de evaluacion.
Adecuacion de la solicitud.

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORESL:
Material didactico. % de personas satisfechas.
Logistica. % de cursos que se ofertan anualmente.
% de reclamaciones, quejas, sugerencias.
Elaborado por: voBa Fecha:
Aprobado por: Fecha:
. . .. .. ¥4, Universidad .._". v
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Documento 4. Determinacién de los factores de calidad
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Documento 4. Determinacion de los factores de calidad
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PROCESQO: ACTIVIDAD DE FORMACION. PROPIETARIO: PEPE.

iNDICE GENERAL

Edicién: 12 Fecha: 09/06/2008

MISION / objetivo: asegurar que las actividades de formacién que se organizan desde la UTC cumplen con los
objetivos de sus usuarios.

ALCANCE:

COMIENZO: por solicitud o por decision propia de la UTC.

INCLUYE: la elaboraciéon de fichas del curso, la logistica (autorizaciones, local, medios audiovisuales), la
seleccion de personas, la publicacién, la seleccién de material didactico, la imparticion, el control de
asistencia, la evaluacién de la satisfaccion, la elaboracién, la firmay el envio de diplomas.

FINAL: recepcion del diploma por el alumnado.

LIMITES ENTRADAS: necesidad de los usuarios, estrategia, nuevos
planes.

PROVEEDORES: VCHE, SEINFE, alumnado.

SALIDAS: imparticion del curso, diploma.
USUARIOS/Clientes: usuarios internos (PAS UDC).

INSPECCIONES: REGISTROS: correos electrénicos, registro de solicitud,
Inspeccion de material didactico. lista de admitidos, encuestas de evaluacion.
Adecuacion de la solicitud.
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% de cursos que se ofertan anualmente.
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Documento 2

Documento 3 . .
! Los procesos no se pueden medir de forma general (hay que medir
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

1. Identificacion de procesos
e) Indicadores y sistemas de medida

- criterio: aspecto no medible del proceso que interesa evaluar. Los
criterios se definen como aquella condicion que debe cumplir una determinada
actividad, actuacion o proceso para ser considerada de calidad. Es decir QUE
perseguimos, CUAL es el objetivo, QUE pretendemos teniendo en cuenta
aguellas caracteristicas que mejor representan (siempre que pueden medirse) lo
gue deseamos lograr
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1. Identificacion de procesos
e) Indicadores y sistemas de medida

- criterio: aspecto no medible del proceso que interesa evaluar. Los
criterios se definen como aquella condicion que debe cumplir una determinada
actividad, actuacion o proceso para ser considerada de calidad. Es decir QUE
perseguimos, cual es el objetivo, qué pretendemos teniendo en cuenta aquellas
caracteristicas que mejor representan (siempre gue pueden medirse) lo que
deseamos lograr

Los criterios de calidad parten de la combinacién de las necesidades reales y de las
demandas de la clientela, con el conocimiento de las ofertas y productos de
organizaciones DE LA COMPETENCIA Y LAS POSIBILIDADES QUE NUESTRA
ORGANIZACION POSEE PARA SATISFACER ESAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS o para procurar en la medida de lo posible y/o aconsejable.
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1. Identificacidon de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida
Un buen criterio debe reunir los siguientes requisitos:

e Ser explicito, es decir debe dejar muy claro y sin lugar a dudas a qué se refiere, qué se
pretende.

* Debe estar expresado con claridad y objetividad.

*Aceptado por los diferentes interesados (productores, clientes, etc...), siempre es deseable
gue todos los implicados acepten el criterio y que se comprometan a alcanzarlo.

* Elaborado en forma participativa, la mejor forma de lograr que sea aceptado es que en su
elaboracion participe el mayor numero de personas posible.

« Comprensible, todos deben entender sin lugar a dudas lo mismo.

* Facilmente cuantificable, de lo contrario ¢cémo vamos a saber si lo alcanzamos?

» Debe ser flexible, capaz de adaptarse a cambios dificilmente previsibles.

* Aceptable por el cliente, que al fin y al cabo es quien juzgara lo acertado de los criterios
de calidad.

Que el usuario no espere demasiado tiempo para matricularse

Incorrecto (realmente es lo que deseamos, pero no es concreto)

El tiempo de espera para que un usuario realice la matricula no

Correcto , .
superara los 10 minutos.
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i : Los indicadores de calidad se construyen a partir de la experiencia, del
= gl 5 . conocimiento sobre el sector en el que trabajemos y, como es natural,
] t . .
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” LILEW™  pocumento 6
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.II Documento 7 . . , . .
*Deben enunciarse con objetividad y de la forma mas sencilla posible.
E Documento 8 *Deben resultar relevantes paralatoma de decisiones.

*No deben implicar un elevado grado de dificultad en su interpretacion.
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1. Identificacidon de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

Los indicadores se pueden clasificar en dos grandes categorias (de

acuerdo a EFQM):

* INDICADORES DE RENDIMIENTO, que miden directamente el
desarrollo de las actividades y los resultados empiricos del

Servicio (numero de...; % de....; tasa de ....)

« MEDIDAS de percepcion, que miden indirectamente los
resultados de los servicios desde el punto de vista de los

grupos de interés (encuestas de satisfaccion)
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1. Identificacién de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

- Para definirlos tener en cuenta las siguientes reglas:

- no deben ser impuestos, sino consensuados
- se debe tener acuerdo sobre que medir y como lo medir
- se tienen que designar responsabilidades para la medicion

y el andlisis

- Expresion numérica: pueden presentarse en forma de valores absolutos,

porcentuales o de ratios
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1. Identificacion de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

Debemos elaborar un SISTEMA DE

Indicadores

Econémicos INDICADORES que permita conocer
Tu rismo Iberoamericanos Mblae . - 7z .
s s cortomicament la situacion del servicio en cada
del dolar (1 a momento.

"
Desemplec
Abierto

Los indicadores acompanados
de los objetivos facilitan informacion
paralatoma de decisiones con vistas a
la mejora continua.
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1. Identificacion de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

Los INDICADORES son MEDICIONES y como tales
deben cumplir las caracteristicas de :

Trascendencia: mediciones relevantes.

Economia: debe haber proporcionalidad entre los
costes en los que incurrimos en la medicidén y los
beneficios y relevancia de la decision a tomar.

Oportunidad: realizar mediciones en el momento
adecuado

Precision: grado en que la medida refleja la magnitud
de la variable.

Fiabilidad: vinculada con la precision esta esta
vinculada con |la perdurabilidad y consistencia.
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I
' :I Los INDICADORES son herramientas de calculo o medida que
e permiten conocer la situaciéon actual
e " Documentol p.e. “tiempo de espera antes de ser atendido en la atencion
. Documento 2 presenCIal”

' ! Documento 3

i Los INDICADORES sirven de referencia con respecto a los Objetivos

IR . .

I [}

r_ P Documento 5 0 Comprtpmlsosc,I qtue son éos logros programados a conseguir ahora

I 0 en un tiempo determinado

| II “ L™ Documento 6

L1 . : : : ,
- Pocumento 7 p.e. “en el caso anterior que la espera no sea superior a 10 minutos

m#:::_"l_l ...E' Documento 8

e Comparando las medidas de los indicadores, o resultados obtenidos
o . . .

L " en cada momento, con los objetivos, podemos realizar el

I.'.' i seguimiento del desempeno y al tratar de tender hacia los

.-:- =T compromisos estableceremos un sistema de mejora continua
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v Documento 1

E—
m— DOCUMENtO 2 Los indicadores son necesarios para poder
N B Documentos mejorar. Lo que no se mide no se puede
—- controlar, y lo que no se controla no se puede
— - Documento 5 geStlonar.

Documento 6

[ 'ﬂ‘ SR
JLl =

Documento 7

Jhle e E Documento 8
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" Documento 1 ¢,0s habéis enterado de lo que es un indicador y qué puede
ser un indicador?
———— Documento 2
III.Il 1 Documento 3
nm v O
LT
—-— g . Documento 5
I T
I | [l i Documento 6
. .’.::” | Documento 7 ¢Como se calcula?
II.II."I"II"' E Documento 8

T
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Documento 1 Un indicador puede ser, por ejemplo:

Documento 2 - Un recuento
D to 3 . .,
-II.Il | ocumento - Un grado o estimacion sobre una escala de valor
SR - Un porcentaje
| . . Documento 5 .
s - Una ratio
! n Documento 6
“ ” Tasas,
Wil Documento 7
etc...
gl -_ &3 E Documento 8

ETTTE -
T TAMBIEN ESE COMPROMISO DE CALIDAD QUE DEBEMOS
L PONER EN NUESTRAS CARTAS Y QUE DEBEMOS MEDIR
il EN TERMINOS DE porcentajes, ratios, tasas, etc...

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W= |NIVERSIDADE DA CORURNA I

de Cartagena



.*
LJ [

..IJ.

A

1T
”I AR T

AL

|I.|.|."I'-II-" E

AT

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

El indicador debe ser especificado “definido” para evitar
malas interpretaciones:

Por ejemplo:

Respecto a este indicador, nos puede quedar la duda sobre
gue se entiende por oferta o tipos de ofertay a cuéles afecta

“rapidez en la gestién”
como “plazo mensual entre la solicitud de ofertay su

envio”,

, puede ser especificado

el indicador (atodos nuestros productos) para lo que puede
ser interesante establecer un apartado de DEFINICIONES
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Documento 1

Puede ser interesante especificar las fuentes empleadas
Documento 2 para obtener los datos en su calculo:
-II.Il bocumento 3 Por ejemplo: “A la hora de establecer un dato econémico
anual el valor puede variar mucho si se toma el 31 de
i ' ] diciembre o el 1 de enero”
— T — E Documento 5
gyt H' AR T

Documento 6

II’..Ilu Documento 7

Jhle e E Documento 8

AT
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I I b Muchas veces es conveniente representar la evolucion del
n I | - . &
Il u objetivo en un grafico:
FuImyNnm |. . “ L
. Documento 1 Por ejemplo: “Podemos utilizar:
—  DOCUMENtO 2 - histogramas,
r ! 1 Documento 3 Sectores,
— i, Radial
lI LR [I : Documentos CurvaS,...”
I II J_.II'“'|'Iﬁ'.|.:.II|'. Documento 6
l..uu .
Documento 7 - Tablas cifradas
Ii.l.l.':::'l T E Documento 8

AT

! - A |
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También conviene definir responsabilidades:

Quién se va a encargar de recoger los datos?

Puede ser buena idea que sea alguno/a de entre las
personas implicadas en los procesos

¢quién se va a encargar de analizarlos y explotarlos?

¢quién va a hacer la comunicacion de resultados a los

responsables y personas autorizadas?
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e Documento 1 NO DEBEMOS OLVIDAR QUE EL RESULTADO DE
s DOCUMENO 2 LOS INDICADORES ES FRUTO DE LAS
_||_|i 1 Documento 3 ACTIVIDADES QUE REALIZA EL PERSONAL
By INVOLUCRADO EN EL AREA O ACTIVIDAD
s TITT Documento 5 EVALUADA
L | ”I o™ Documento 6

'I'Il’ml.” Documento 7

g - E Documento 8

ETTTE
I
i
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-I Iy * N° de nuevos cursos/total cursos de la organizacion
e 'Ii » Tiempo medio de desarrollo del proyecto (incluyendo
ERTETE '|.|..|.l.. 5 o1 planificacion, revisién, verificacion, validaciéon y
—— oeumento cambios en el disefio)
m——  DOCUMENtO 2 . P(_)r_centaje sob_re vNentas totales presupuestado para
: actividades de disefo y desarrollo
III Documento 3 ., ..
L = » Aceptacion de los nuevos productos 0 servicios:
iy . ventas de
e T D0 cumento 5 nuevos productos o servicios/total ventas
| CRT
| ” ol i Documento 6
'I'Il’ml.” Documento 7
gl -_'I_., E Documento 8

T
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I I Fidelizacion de clientes: clientes que cursan master/total de estudiantes
. gue terminan grado
ey ;I II i clientes
Documento 1 » Pérdidas de clientes: bajas de clientes/total clientes
Documento 2 * Insatisfaccidn clientes: n° reclamaciones/total clientes
* % devoluciones
I-II.Il Documento 3 * % reclamaciones
ol e Tiempo medio de atencion de reclamaciones
el | « Efectividad atencion cliente: n° de reclamaciones no resueltas
| Documento 5 en plazo/total reclamaciones
N e -':'-"" Documento 6 « Resultados encuestas de satisfaccion de clientes RR HH

“ | l| 5 » Alcance de los planes de formacién: n°® de empleados receptores

i ocumento 7 de actividades formativas/plantilla media
i E Documento 8 » Costes de formacion por empleado: [(costes totales de formacion/
costes de personal)]/n® de empleados receptores de actividades
formativas
i, * Absentismo laboral: n® horas de ausencia/n® de horas laborables
yml g  Siniestralidad: (n° de accidentes laborales con baja/n° de horas

laborales
' * Rotacidn externa: (n° de altas + n° de bajas)/plantilla media

* Resultados encuestas internas de clima laboral
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o Ld.l]“ De acuerdo a ISO 9000 un indicador debe estar bien definido y debe
Documento 1 .
mostrar:
pocumento 2 Titulo de indicador
II II D to 3 . L
oeumente Objeto de la medicion
|'||..".|.I s Cédigo
— T g . Documento 5 L oo L
1 eommm Fecha de emision o en su caso la Gltima version
n Documento 6 o o
“ u Fecha de su préxima revision
“::“ Documento 7
o E Certeza de que ha sido revisado y el responsable de su revision
g Documento 8
' Método de obtencion
——
PETTL Unidad de medida
sl e . .
Bl g Frecuencia de la medida

Responsable de llevar a cabo la medicion
OBJETIVO A ALCANZAR
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Documento 1
Documento 2
Documento 3
- andar?
| |
cgue es un estandaar
Documento 5
Documento 6

Documento 7

Documento 8
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-I Iy Un estandar se define como el grado de cumplimiento exigible aun
e m criterio de calidad.
FuImyNnm |.
m— " Pocumento 1 Dicho en otros términos, define el rango en el que resulta aceptable el
e DOCUMENtO 2 nivel de calidad que se alcanza en un determinado proceso.
! 1 Documento 3
MR =
H g . Documento 5
| L Loy Z M M H
| .“ DLRW™ mento 6 Los estandar_es de callc_lad determinan el nivel
il minimo y maximo aceptable
L Documento 7 . .
para un indicador.
Ii.l.l."l::'l &3 E Documento 8
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.‘ Si el valor del indicador se encuentra dentro del rango

i significa que estamos cumpliendo con el criterio de

CEES =

: Documento 1 calidad que habiamos definido y que las cosas
5 transcurren conforme a lo previsto. Estamos cumpliendo
———— ocumento 2 L. .
-L con nuestro objetivo de calidad.
III ! 1 Documento 3
H|||"||'“': e m
H E . Documento 5
I o

Documento 6

II’..IIU Documento 7

Jhle e E Documento 8
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1 Documento 1

CEES =

Documento 2

o ]
_
III.I‘ ! ! Documento 3

g Si, por el contrario, estamos por debajo del rango
s 700" Documento 5 significa que no cumplimos nuestro compromiso de
I e Documento 6 calidad y deberemos actuar en consecuencia (o0 bien la
“ I'U apuesta fue demasiado optimista para los medios
L Documento 7 . .
disponibles).
Ii.l.l."l"l & E Documento 8
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1 Documento 1

Documento 2

o ]
_
III.I‘ ! Documento 3

LT
H E F Documento 5

I’ |H ™ Documento 6
| - TR . . . .

pocumento 7 Por el contrario, si estamos por encima, o bien tendremos que
T E Documento 8 redefinir el criterio o compromiso de calidad, desde luego,
—— estamos gastando (en términos de esfuerzo) mas de lo que
[EET) pensabamos que era necesario (o fuimos pesimistas para fijar el
L rango o pecamos de inexpertos).
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T
S .,:,,I,l,,i Una observacién que NO DEBE OLVIDARSE es
e pocumento t que los estandares no deben ser
m—  DOCUMEN(O 2 nunca del 100% en razén de que siempre
-II.Il | ! Documento 3 _suced'erén imprevis_tog gue
¥ impediran tal cumplimiento.
maar— |
_" St Pocumento s Ademas, cualquier auditor de calidad
| Documento 6 sospechara de que un estandar se logre al 100%
'I'Il’ml.” Documento 7 unay otravez, o que se
e P oocimenos supere ano tras ano. Esto normalmente solo

indica que no estaban
adecuadamente definidos.
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Nombre del Indicador:
OPORTUNIDAD DE LA ATENCION Y RESOLUCION DE FQS's

Finalidad:

MONITOREAR LA ATENCION Y RESOLUCION QUE POR LEY SE DEBE DAR A LAS SOLICITU-
DES DE LOS USUARIOS. *°

Estandar: 0 DIAS DE DESFASA-
MIENTO MAYOR AL
PERIODO POR LEY.

Tipo de Indicador: EFECTIVIDAD

Modo de medicion

NUMERGO DIAS DE RESOLUCION A FQS's —- NUMERO DIAS PERIODO POR LEY.

Definicién de Variables:

12 MIEMBRO: TIEMPO QUE TARDA EN RESOLVERSE LA FELICITACION, QUEJA O SUGERENCIA

23 MIEMBRO: TIEMPO LIMITE QUE EL SERVIDOR PUBLICO, RESPONSABLE DE LA RESPUESTA, TIENE
POR LEY.

FQS’s: FELICITACIONES, QUEJAS O SUGERENCIAS.

Origen del Indicador:

LEY DE RESPONSABILIDADES

Frecuencia de Medicion: Muestra:
NO MUESTRA
MENSUAL 100% DE LAS FQS's INGRESADAS
AL SISTEMA.
Fuentes de Datos: Tipo de Grafico:
ALTA EN EL SISTEMA
DE ADMINISTRACION DE FQS's. DE TENDENCIAS.

Responsable: CADA RESPONSABLE
DE PROCESO.

Usuarios: DIRECTOR DE LA UNIDAD

Criterios de Validacion:
o AUDITORIA POR MUESTREO EN CADA SERVICIO.
o PORTAL DE TRANSPARENCIA DEL IFAL

de la Carta de Servicios
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Nombre del Indicador:
EFECTIVIDAD DEL LIDERAZGO

Finalidad:

SVIDENCIAR CUANTITATIVAMENTE COMO LOS LIDERES CONDUCEN, A LOS EQUIPOS DE
TRABAJO Y LOS PROCESOS QUE ESTOS EJECUTAN, AL LOGRO DE OBJETIVOS ASIGNADOS.

Tipo de Indicador:  EFECTIVIDAD Estandar: 100% DE OBJETIVOS
CUMPLIDOS

Modo de medicién
Documento 1

i DE OBJETIVOS CUMPLIDOS x 100

# OBJETIVOS ASIGNADOS AL LIDER

Documento 2
Definicion de Variables:

Documento 3 NUMERADOR: SON LOS OBJETIVOS LOGRADOS CON BASE EN LA APLICACION DE LOS EQUIPOS DE
TRABAJO DE ACUERDO A LA GUIA, RECURSOS, SEGUIMIENTO Y RECONOCIMIENTO DE SU LIDER.
DENOMINADOR: SON LOS OBJETIVOS ASIGNADOS AL LIDER, CON BASE A LOS SISTEMAS Y
PROCESOS RELATIVOS AL AREA DE LA CUAL ES TITULAR Y ESPECIFICADOS EN LA PLANEAGION
ESTRATEGICA Y OPERATIVA.

Documento 5 Origen del Indicador: i
REQUERIMIENTO DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD INSTITUCIONAL VERSION 2006.

Documento 6

Frecuencia de Medicién: Muestra:
NO MUESTRA
Documento 7 TRIMESTRAL TODO PERSONAL CON
MANDO ASIGNADO
Documento 8 Fuentes de Datos: Tipo de Grafico:
EXPEDIENTES PERSONALES
EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE DE TENDENCIAS.
CARTA DE FLEXIBILIDAD DE OPERACIONES.
Responsable: DI CTOR DE LA UNIDAD Usuarios: TODO PERSONAL CON .
LID R DEL CRITERIO 2 MANDO ASIGNADO Y,
RESPONSABLES DE AREAS
Y PROCESOS.

Criterios de Validacion: CORRELACION MATEMATICA ENTRE LOS INDICADORES BASICOS
DEL VOLUMEN DE SERVICIOS OTORGAD LA CAPACIDAD
INSTALADA, EL PRESUPUESTO EJERCIDO ‘f LA CALIDAD PERCIBIDA
POR LOS USUARIOS.

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios
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Documento 2

Documento 3

Documento 5
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de la Carta de Servicios

Nombre del Indicador:

CUMPLIMIENTO DE PROGRAMAS ESPECIFICOS.
Finalidad:

EVIDENCIAR LA EFICIENCIA'OPERATIVA.

Tipeo de Indicador: EFICIENCIA Estandar: 100% DE APEGO A PROGRAMAS.

Modo de medicion

# DE PROGRAMAS CUMPLIDOS EN TIEMPO ¥ FORMA x 100
# DE PROGRAMAS EXISTENTES

Definicion de Variables:

NUMERADCR: SON LOS PROGRAMAS QUE SE APEGAN AL CUMPLIMINETO DE ACTIVIDADES,
FECHAS DE EJECUCION ¥ RELACIONADOS CON EL LOGRO DE LAS METAS OPERATIVAS.

DENOMINADCR: SON TODOS LOS PROGRAMAS REGULARES Y EMERGENTES ESPECIFICOS DE

CADA AREA DE SERVICIO.

Origen del Indicador:

REQUERIMIENTO DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD INSTITUCIONAL VERSION 2006.

Frecuencia de Medicion: ; Muestra:
NO MUESTRA
TRIMESTRAL TODO PROGRAMA EXISISTENTE

EN AREAS DE SERVICIOS DE SALUD

Fuentes de Datos: Tipo de Grafico:

REPORTES DE AVANCE DE PROGRAMAS.
EVIDENCIAS DOCUMENTALES ESPECIFICAS DE TENDENCIAS

Responsable: RESPONSABLES DE LOS
PROCESOS Y SERVICIOS.

Usuarios: DIRECTOR DE LA UNIDAD.

Criterios de Validacion:
CORRELACION DE METAS Y OBJETIVOS DE LOS PROGRAMAS.

UNIVERSIDADE DA CORUNA
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Nombre del Indicador:
COBERTURA DEL PROGRAMA DE DIFUSION DE LA CULTURA DE CALIDAD
Finalidad:

IDENTIFICAR LA PROPORCION DEL PERSONAS PARTICIPANTES EN LOS EVENTOS DE DIFUSION
PERTENECIENTES A LAS COMUNIDADES DE INFLUENCIA CONVOCADAS.

Tipo de Indicador: EFECIENCIA Estandar: 80% DE PERSONAS ASISTENTES
RESPECTO A LAS CONVOCADAS
A LOS EVENTOS DE DIFUSION.
Modo de medicion

# DE PERSONA ASISTENTES x 100
# DE PERSONAS CONVOCADAS

Definicion de Variables:

NUMERADOR: ES LA CANTIDAD DE PERSONAS QUE ASISTIERON AL EVENTO DE DIFUSION DE LA
CULTURA DE CALIDAD.

DENOMINADOR: ES EL NUMERO DE PERSONAS QUE SE CONVOCARON PARA ASISTIR AL EVENTO
DE DIFUSION, PREVIA ESTIMACION Y COMPROMISO CON LOS REPRESENTANTES RECONOCIDOS
DE LA COMUNIDAD DE INFLUENCIA EN TURNO.

Origen del Indicador:

REQUERIMIENTO DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD INSTITUCIONAL VERSION 2006.

Frecuencia de Medicidn: i Muestra:
NO MUESTRA
TRIMESTRAL. APLICABLE A TODA COMUNIDAD CON CONVENIO

ESTABLECIDO.

Fuentes de Datos:

LISTAS DE ASISTENCIA A EVENTOS DE
DIFUSION

Tipo de Grafico:
DE TENDENCIAS.

Responsable: RESPONSABLE
LOCAL DEL CRITERIO 7

Usuarios: RESPONSABLES Y
PARTICIPANTES EN LOS
ROCESOS Y EVENTOS DE
DIFUSION

Criterios de Validacion:  ENCUESTAS INDIVIDUALES DE EVALUACION DE LOS EVENTOS.

@ Universidad

UNIVERSIDADE DA CORUNA




T — —_——T .
I ; Nombre del Indicador:
- I
[

EFECTIVIDAD EN LA RESOLUCION DE FQOS's

rl Finalidad:
Py ym
] b CONOCER SI LAS RESOLUCIONES OTORGADAS A LAS FQS’s, SE FUNDAMENTARON Y
MOTIVARON CORRECTAMENTE.
FuImyNnm |.I
(e 1 Tipo de Indicador: EFECTIVIDAD Estandar: 100% DE LAS FQS's
— — 1 Documento 1 SIN CAUSA DE
- REINGRESO.
nmm
Documento 2 Modo de medicion
_
No. DE RESOLUCIONES A FQS's BIEN A LA 12 x 100
No. DE FQS's RESUELTAS
! 1 Documento 3 ° s
! Definicién de Variables:
s ra NUMERADOR: SON LAS RESOLUCIONES QUE NO CAUSARON REINGRESO POR ESTAR BIEN
LT FUNDAMENTADAS Y MOTIVADAS.
I DENOMINADOR: SON LAS RESOLUCIONES A LAS FQS's, YA OTORGADAS A LOS USUARIOS.
Bl TR I Documento 5 FQS's FELICITACIONES, QUEJAS O SUGERENCIAS.
B L wn - -
”l J.I '.r.l.l'lﬁ r:||'|'|'| Origen del Indicador: i
Documento 6 LEY DE RESPONSABILIDADES
|I
II’ L ”u Documento 7 Frecuencia de Medicion: Muestra:
- NO MUESTRA
a MENSUAL 100% DE LAS FOS'S INGRESADAS
|hhll =mry Documento 8 AL SISTEMA.
]
Fuentes de Datos: Tipo de Grafico:
T
b ALTA EN EL SISTEMA _
T T DE ADMINISTRACION DE FQS'S. DE TENDENCIAS.
1
n
] I
' I Responsable: CADA RESPONSABLE Usuarios: DIRECTOR DE LA UNIDAD.
I' DE PROCESO.
f 1
1 | ]
L] Criterios de Validacion:
o o~ AUDITORIA POR MUESTREQ EN CADA SERVICIO.

o PORTAL DE TRANSPARENCIA DEL IFAIL

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios téc :‘wf‘ -:f.‘. UNIVERSIDADE DA CORUNA I



I
—I r|. 1. Identificacidon de procesos
n Il | w
Ty i. lu e) Indicadores y sistemas de medida
— — ! ) )
C Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 43-44 apartado b)
Documento 1
ﬁ
. 1 Documento 2 1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

i .".|.-": i B Documento 3 2.- VAMOS A a tomar como ejemplo algun indicador de los que aparecen en las

' ] distintas cartas de servicios (puedes utilizar otros) y vamos a DOCUMENTAR UN
[— o INDICADOR de uno de los procesos claves detectados en la fase anterior.
! R Documento 5 RECORDAR: Cada indicador debera incluirse en cada proceso y su ficha de proceso.
! “‘ |'u UN COMPROMISO DE CALIDAD NECESITA DE UN INDICADOR QUE LO MIDA bien
S8l Documento 6 de medicién bien de percepcion
b s E Documento 7 3.- El resultado formar# ~=rt~ de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO (p&g. 18)
— T — Documento 8 '

— ppe— Tenemos 20 minutos

IIII III a

1%min

P Tranquilos,

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< S |;\IVERSIDADE DA CORURA I
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1 MOCELO EFOM "

B

3 esliashaics mx\m\i\
Pipsmevicn ds ol

Llsaariuiss da Justs
[Ty

CONSEJO DE CALIDAD

|| #
||
I[¥

Erpestativan y mecesidades S lon clianter

1. Identifi ion d Seleccion de indicadores y fijacion
. Identificacion de procesos = | de estandares
| Erebrs ! vy e vl ‘
L Eqapes de Apaye Grgas de Cenaulta l
== | 2. Analisis de la vision de los = | Diagnostico de los actuales niveles
ry grupos de interés de cumplimiento
Documento 1 l
Documento 2 —— Nosen )
3. Analisis de indicadores y aleanzados los £Se pueden cumplir a
de los niveles de estandares corto plazo?
Documento 3 cumblimiento —
Son l i
alcanzados los No 5i
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

' 3
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Documento 1 2. Analisis de la visidon de los grupos de interés

Documento 2 ., . . g . .
-Deteccion de sus expectativas e identificacion de los factores clave

Documento 3 (compromisos de calidad)

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< S |;\IVERSIDADE DA CORURA I

de Cartagena




2. Andlisis de la vision de los grupos de interés

Documento 1 -Factores clave de calidad: aspectos de la prestacién del servicio en que

Documento 2 resulta esencial un correcto funcionamiento para satisfacer las necesidades y
las expectativas de los grupos de interés (sobre estos factores definiremos

bocumento 3 nuestros compromisos de calidad):

-elementos tangibles -aspecto de las instalaciones, instalaciones modernas y

cuidadas, recursos materiales adecuados y actuales, exactitud y claridad de

Documento 6 las comunicaciones, etc -.

Documento 5

Jocumento f -flabilidad - habilidad para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa-,
Documento 8
-capacidad de respuesta —disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos
de un servicio rapido, saber escuchar al usuario, tener habilidad para conectar
con él, solucionar los problemas y/o las necesidades con rapidez, buscar la
conformidad del usuario con la solucion que se le ofrece etc -,

-profesionalidad — posesién de las destrezas requeridas y conocimiento de la
ejecucion del servicio-,

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< S |;\IVERSIDADE DA CORURA I

de Cartagena



viabilidad: “asunto que puede efectuarse”; adecuacion, precision, falta de errores

empatia: amabilidad del personal (cortesia, trato agradable y personalizado,
transparencia, actitud participativa y receptiva etc.) accesibilidad, facilidad de contacto
Documento 1 etc

Documento 2 . , . . . . . .
contextualidad: funcionalidad y operatividad, efectividad, rentabilidad, innovacion,

Documento 3 profesionalidad, accesibilidad, suficiencia (recursos materiales y personales?), etc.

Cortesia: atencién, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto,

credibilidad.
Documento 5

veracidad, creencia, honestidad en el servicio.

Documento 6

seguridad, inexistencia de peligros, riesgos o dudas, dar muestras de impresién de
profesionalidad, competencia, esmero profesional, actuacion conforme la buena
Documento 8 practica, conocimiento de las Gltimas novedades, etc

Documento 7

Accesibilidad: accesible y facil de contactar.

Comunicacion: mantener a los clientes informados con un lenguaje que puedan
entender, asi como escucharles.

compresion del cliente —hacer el esfuerzo de conocer a sus usuarios y sus necesidades.

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< S |;\IVERSIDADE DA CORURA I
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Documento 1 2. Anédlisis de la vision de los grupos de interés

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6 i ] ) ) ] ]
-Técnicas: entrevistas cualitativas, paneles de usuarios 0 grupos

Documento 7 focales, grupos de exploracion orientadas a la recogida de
Documento 8 informacion sobre los factores de calidad, etc. (VER FOTOCOPIA
PAG.10 UNE 66176)

- Posteriormente, deberemos hacer un Analisis de la informacion

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< S |;\IVERSIDADE DA CORURA I
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2. Analisis de la visién de los grupos de interés

Vamos a hacer un ejemplo de como puedo disefiar un
Pocumento 1 cuestionario para recoger informacion sobre los
Documento 2 factores de calidad.

Documento 3

a.- Para ello lo primero es identificar los procesos de

Documento 5 mi unidad que quiero medir.

Documento 6

Documento 7 b.- Lo segundo identificar los factores de calidad que
Documento 8 IO medlrén

c.- Lo tercero es hacer una tabla de especificaciones
gue cruce procesos con factores y determinar cuales
de éstos van a medir cada proceso

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W= |NIVERSIDADE DA CORURNA I
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No 0s rompais la
Documento 1 cabeza.jvamos al ejemplo!

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< = | NIVERSIDADE DA CORUNA I
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

2. Analisis de la visién de los grupos de interés

nw o umwmo o =T

oo —35C

Ejemplo de elaboracién de encuestas de satisfaccion

Dimensiones de calidad

Viabilidad: Capacidad de Seguridad: Empatia: Tangibilidad:
adecuacion, respuesta: impresion de accesibilidad, instalaciones,
precision, rapidez, profesionalidad, transparencia, recursos
ausencia de puntualidad competencia... trato humanos y
errores personalizado materiales
Asesoramiento * * * *
linglistico,
correcciény
traduccion \
Dinamizacion * * * *
linglistica
Informacion y * * \ 1 S O
oublicidad S El asterjsco quiere|decir que
Elaboracién de x \ vVamos [a nacer unq o varias
materiales ‘ preguntas sobre esa
didacticos . . . .
(Vocabu|arios’ dImBnSIOH de Calldad
manuales) relacionada con un proceso
Formacion ¥ " especifico
linglistica i i

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios
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2. Analisis de la visién de los grupos de interés

Ejemplo de elaboracién de encuestas de satisfaccion

Documento 1
Documento 2

Documento 3

bocumento 5 El paso siguiente seria hacer
Documento 6 la encuesta de satisfaccion,
Pocumento 7 para ello deberemos redactar
Joemente® los items

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< S |;\IVERSIDADE DA CORURA I
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2. Analisis de la visién de los grupos de interés

Ejemplo de elaboracién de encuestas de satisfaccion

CURSO 112]3|4]5

Documento 1 1. Antelacion con que recibi la informacién del curso (proceso de matricula,
fechas, criterios de admision, programa...).

Documento 2

2. Adecuacion del lugar en que se realiz6 el curso.
Documento 3

3. Adecuacion del horario del curso.
Documento 5

Documento 6 4. Utilidad del material que se entregé en el curso.

Documento 7

Documento 8 5. Precision de los contenidos del curso.

6. Competencia del profesorado.

7. Profesionalidad del profesorado.

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< = | NIVERSIDADE DA CORUNA I
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

2. Analisis de la visién de los grupos de interés

nw o umwmo o =T

oo —35C

Ejemplo de elaboracién de encuestas de satisfaccion

Dimensiones de calidad

Viabilidad: Capacidad de Seguridad: Empatia: Tangibilidad:
adecuacion, respuesta: impresion de accesibilidad, instalaciones,
precision, rapidez, profesionalidad, transparencia, recursos
ausencia de puntualidad competencia... trato humanos y
errores personalizado materiales
Asesoramiento 1 2,3,6 9,10
linglistico,
correcciény
traduccion
Dinamizacién 4.7 11 12
linglistica
Informaciény 13 5,8 ,14,15
publicidad
Elaboracién de 3,6 17,18
materiales
didacticos
(vocabularios,
manuales)
Formacion 13 13 6,7 16 4
linguistica

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios
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2. Analisis de la vision de los grupos de interés

Documento 1

Documento 2 DEBEREMOS HACER UN CUESTIONARIO POR
GRUPO DE INTERES E INCLUIR TANTAS TABLAS
COMO ENCUESTAS SE ELABOREN

Documento 3

Documento 5

Documento 6

.-'

Documento 7

Documento 8

ﬂﬂﬂ.’"
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6! | 2. Andlisis de visiéon de los grupos de interés
o

ol - Recomendaciones metodolégicas en la elaboracién de encuestas:

lenguaje que se va a emplear

Documento 1 - cabeceras y datos de las personas Con sejos
Documento 2 - instrucciones

- orden del cuestionario

Documento 3 L’ - i,
. -
- tipos de preguntas = -
- revision de preguntas
Documento 5 - establecimiento de la escala :
Documento 6 - impresion, papel y diseio final iy
-

Documento 7 - tiempo de duracion maxima

- métodos de analisis que se van a emplear
- publicidad de los resultados

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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‘Clw.

Documento 1
Documento 2

Documento 3

Documento 5
Documento 6 [11
Documento 7

Documento 8 [1]

Viabilidad

Dimensiones de calidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia | Tangibilidad

Procesos de la Unidad

o o B v N
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¢.NOS ATREVEMOS A DISENAR EL
CUESTIONARIO DE NUESTRA UNIDAD?

Documento 3

podemos

Documento 5

Documento 6

Documento 7

il Lo recogrires oa Westy St o i Tear

Documento 8

ape .ll_r.
= YES,
= WE
CAN.

Calidad en los Servicios. Implantacion de la Carta de Servicios d“f“- % a’;‘. UNIVERSIDADE DA CORUNA I



o
J 2. Analisis de la visiéon de los grupos de interés.

o , Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 45-51 apartado b)

D 1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO
ocumento 1
Documento 2 2.- VAMOS a:
a.- seleccionar primero el grupo de interés (recuerda: usuarios internos
Documento 3 y externos).
b.- Segundo, vamos a hacer la tabla de especificaciones (selecciona SOLO
DOS O TRES procesos y seleccionamos CUATRO O CINCO factores de calidad).
Documento 5 c.- Construyamos un CUESTIONARIO DE 5-8 iITEMS PARA un solo grupo
de interés
Documento 6

3.- El resultado formaré ~~+*~ 2 |a ficha del Documentd

Documento 7

Documento 8 Tenemos 15 minutos

Tranquilos,

oL WOFTRIND TEn il
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1 MOCELO EFOM "

B

3 esliashaics mx\m\i\
Pipsmevicn ds ol

Llsaariuiss da Justs
[Ty

CONSEJO DE CALIDAD

|| #
||
I[¥

Erpestativan y mecesidades S lon clianter

1. Identifi ion d Seleccion de indicadores y fijacion
. Identificacion de procesos = | de estandares
| Erebrs ! vy e vl ‘
L Eqapes de Apaye Grgas de Cenaulta l
== | 2. Analisis de la vision de los = | Diagnostico de los actuales niveles
ry grupos de interés de cumplimiento
Documento 1 l
Documento 2 —— Nosen )
3. Analisis de indicadores y aleanzados los £Se pueden cumplir a
de los niveles de estandares corto plazo?
Documento 3 cumblimiento —
Son l i
alcanzados los No 5i
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

' 3
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Documento 1 3. Analisis de indicadores y de los niveles de cumplimiento

Documento 2 El equipo de trabajo sera el encargado de hacer el analisis de los indicadores y de

Documento 3 los niveles de cumplimiento

Documento 5
Documento 6

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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Documento 1 3. Analisis de indicadores y de los niveles de cumplimiento

Documento 2

Documento 3

- deberéa describir los indicadores (RECORDEMOS QUE ESTOS PUEDEN SER DE
DIVERSOS TIPOS y los tenemos definidos en los propios procesos o medidos a
través de otras técnicas) y ver como repercuten en los diferentes procesos para
Documento 6 poder efectuar posteriormente el andlisis de puntos fuertes, débiles y propuestas de
mejora

Documento 5

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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3. Analisis de indicadores y de los niveles de cumplimiento

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

- en funcion de lainformacion que se recoja sobre las percepciones de los grupos de
interés del Servicio sefalaran en cada cuadro de la tabla a relacion existente entre
Documento 8 las dos categorias con una de las siguientes letras: Fuerte (F), mediana (M), débil (D)

Documento 7

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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Documento 1
Documento 2

Documento 3

Documento 5
Dimensiones de calidad

Documento 6 Viabilidad Capacidad de | Seguridad Empatia | Tangibilidad

respuesta

Documento 7 1)

Documento 8

o of K L N

Procesos de la Unidad
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A MODO DE EJEMPLO Dimensiones de calidad

Viabilidad Capacidad de | Seguridad Empatia | Tangibilidad
respuesta

Documento 1 1. F M b

22

_'g . F M F D
Documento 2 3 3 F N

L]

g4 D F
Documento 3 e = v

("]

(]

g[8

o |0 D M

£ F M

F

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Dimensiones de calidad

Viabilidad Capacidad de | Seguridad Empatia | Tangibilidad
respuesta
Documento 1 1. F M D
T
g2 (Ind 1, D) F M = D
=]
Documento 2 HE = - Ind 2, M F
e . D (Ind 3, F) F
Documento 3 e = v
0
[
g |® D F M M
o

Documento 5

EN ESTA TABLA NO SOLO PUEDO PONER LOS
RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS, SINO
TAMBIEN AQUELLOS FACTORES DE CALIDAD
MEDIDOS CON OTRAS TECNICAS (INDICADORES DE
EFICIENCIA, EFICACIA,... QUE EN RELACION CON
EL OBJETIVO MARCADO TENGA UNA RELACION
FUERTE, MEDIA O DEBIL CON EL PROCESO
MEDIDO).

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Documento 1
Documento 2
Documento 3
Vamos a cubrir esa tabla!!
Documento 5
Documento 6
Documento 7

Documento 8
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o
J 3. Andlisis de indicadores y de los niveles de cumplimiento

o , Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 45-51 apartado b)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

Documento 1

Documento 2 2.-VAMOS a:
a.- Analizar los resultados de nuestros indicadores (del que disefiamos y
Documento 3 de los del cuestionario)
b.- Segundo, vamos a CUBRIR la tabla de especificaciones: Ponemos F, M o D segun
corresponda
Documento 5 3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO (pag. 19)
Documento 6 Tenemos 10 minutos

Documento 7

Documento 8

Tranquilos,

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< = | NIVERSIDADE DA CORUNA I
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1 MOCELO EFOM "

B

3 esliashaics mx\m\i\
Pipsmevicn ds ol

Llsaariuiss da Justs
[Ty

CONSEJO DE CALIDAD

|| #
||
I[¥

Erpestativan y mecesidades S lon clianter

1. Identifi ion d Seleccion de indicadores y fijacion
. Identificacion de procesos = | de estandares
| Erebrs ! vy e vl ‘
L Eqapes de Apaye Grgas de Cenaulta l
== | 2. Analisis de la vision de los = | Diagnostico de los actuales niveles
ry grupos de interés de cumplimiento
Documento 1 l
Documento 2 —— Nosen )
3. Analisis de indicadores y aleanzados los £Se pueden cumplir a
de los niveles de estandares corto plazo?
Documento 3 cumplimiento —
Son l i
alcanzados los No 5i
estandares
Documento 5 5. Programas de 5. Implantacion de
) 8 4. Establecimiento de mejnra ¥ dg:l:idir su acciopes de
Documento 6 compromisos de calidad inclusion mejora
Documento 7
Documento 8

Fijacion de objetivos

' 3

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W= |NIVERSIDADE DA CORURNA I
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4. Relacion de compromisos de calidad

-Cada cuadro (de la tabla de especificaciones de F, M o D) donde aparezca registrado

Documento 1 ) ., . ., .
un nivel de relacion fuerte constituira un factor claro de calidad

Documento 2

Documento 3

Documento 5
Documento 6

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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4. Relacion de compromisos de calidad

Documento 1

Documento 2 - Si los indicadores cumplen con los estandares fijados, pueden incluirse en la CS

5 como compromiso de calidad
ocumento 3

Documento 5
Documento 6

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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4. Relacion de compromisos de calidad

Documento 1
Documento 2

Documento 3

- Objetivos del servicio: niveles deseados en la prestacion del servicio por cada factor
clave con el fin de asegurar la satisfaccion de las expectativas de los grupos de
interés. Los objetivos han de reunir los siguientes requisitos:
Documento 6 - estar pensados para satisfacer las expectativas de los grupos de interés
- ser realistas; deben ser factibles y estar formulados en funcidon de los

recursos existentes y de otros factores que afecten a su consecuciéon
Documento 8 - ser comprensibles

- ser asumidos por la comunidad educativa (motivacion)

- ser especificos y controlables

- estar referidos a los factores clave del servicio

Documento 5

Documento 7

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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4. Relacion de compromisos de calidad

Documento 1
Documento 2

Documento 3

Documento 5
Documento 6
Documento 7

Documento 8

- A hora de ofertar los compromisos de calidad, también hay que tener en cuenta si el
Servicio dispone de algun sistema que asegure la calidad, la proteccién de en medio
ambiente o la seguridad y higiene, tanto en caso de que se disponga de algun tipo de
medidas minimas (reciclaje, gestion energética, ergonomia etc.) como de algun tipo de
certificacion (1SO, por ejemplo u otras)

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I

de Cartagena



En los siguientes documentos deberemos introducir las puntuaciones altas (F) como
factores de calidad vy las medias (M) y las bajas (D) como proyectos de mejora.

Documento 1 Dimensiones de calidad
Viabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Tangibilidad
Documento 2 respuesta
1.

Documento 3 = =

= .

=

= 3.

=

@ 4.

=
Documento 5 2 5.

g

2 6.
Documento 6 o
Documento 7
Documento 8 Relaciéon de compromisos de calidad. Indicadores y estandares

Factores Objetivos Indicadores Estandares Valor Responsable

de calidad {compromisos de (numeéricos) actual

(F) calidad)

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% |;\|VERSIDADE DA CORUNA—I

de Cartagena




Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Ejemplo

Factores de
calidad(F)

Actividades
de formacion
del Servicio
de
Normalizacion
Linguistica
que se
ofertan

Objetivos
(compromisos
de calidad)
Ofertar el
mayor

numero de
actividades
de formacion

4. Relacion de compromisos de calidad

Cuadro de mando
integral (CMI)

Estandares Valor

Indicador Responsable

(Numéricos) actual

N de
actividades
de
formacion

3-7 6 Jefa del Servicio

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios
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Documento 1 T T EsTA T
FACTOR DE OBXETIVOS INDICADORES ESTANDARES VALOR

CALIDADE | _{compromisos de calidade) | | numERicos |  acTuaL | RESPONSABLE |

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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Documento 1
Documento 2

Documento 3

Un esfuerzo MAS y
acabamos con el punto
4. Relacion de
compromisos de

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ Poleenics. = - UNIVERSIDADE DA CORUNA



Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

4. Relacion de compromisos de calidad.

Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 53-55 punto 4)
1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS CUBRIR la tabla de COMPROMISOS DE CALIDAD. Como no estan
medidos no pondremos el valor actual, pero si debemos fijar el estandar.

3.- El resultado formar% n=rta e |la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO (pag. 20)

Tenemos 30 minutos

Tranquilos,

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ Poleenics. =< S |)NIVERSIDADE DA CORURA
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y D cumentol 5. Compromisos y proyectos de mejora

1
i

"r Documento 2 o ) ]
1. -La carta debe especificar las medidas de subsanacion que se

W § Pocumente 3 ofrecen en caso de incumplimiento de los compromisos declarados,
3 gue seran acordes con el contenido y régimen juridico de prestaciéon
§ del servicio.
b Documento 5
E. - MEJD[‘] Documento 6
i fn 1!-“‘
7 (Ot Documento 7
51 Documento 8
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08
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"r Documento 2
)

()

D cumento 1 5. Compromisos y proyectos de mejora

g 7y Documento 3
: ’
y Documento 5 2. Sila Unidad cumple los estandares establecidos cabe inferir que es
o Meior capaz de responder a las expectativas de sus usuarios de forma
5 '; ' Documento 6 estable, como muestran los correspondientes indicadores. En este
P fanhining . . ..
g (0NNt Documento 7 supuesto, pueden _ incluirse en la carta de servicios como
¢ compromisos de calidad estos estandares.
:5' Documento 8
V8
¢ Ux
LR
08
.::'J:.h
(A
Wi, el
'L;',, '-":r"fu"
-.MH?:.-,
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b Documento 1
f Documento 2
g

: MEJUH Documento 3
! (ontinua

W

C Documento 5
L)

:i . Documento 6
;

4 ' % Documento 7

Documento 8

5. Compromisos y proyectos de mejora

1.

En este apartado de la Carta, se
especifica el modo que tienen
los usuarios de los servicios de
formular las reclamaciones por
incumplimiento de los
compromisos de calidad en ella
establecidos

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

-Si el servicio no cumple los estandares, mas el equipo considera que es posible

conseguirlos inmediatamente,

adoptara las medidas necesarias para su cumplimento y continuara midiendo el
nivel de calidad del Servicio para decidir si se pueden incluir en la CS compromisos

sobre estos aspectos

Compromisos asumibles

inmediatamente

Indicador

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios
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Universidad
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Documento 1

Documento 2

ey
conbnua

Documento 3

Documento 5

SRS e 1o Qe pies .,

» Documento 6
4 Documento 7

&
F
¢ Documento 8

-Si el EQUIPO considera IMPOSIBLE llegar a
conseguirlos inmediatamente,

deber& decidir si los puede conseguir a corto
o medio plazo y propondrd un PLAN DE
MEJORAS para solucionar las deficiencias de
cara a posteriores actualizaciones de la CS

Compromisos

asumibles a corto prazo

Aumentar el nimero de
ordenadores
disponibles en el aula
de informatica

Indicador

Numero de
ordenadores en el aula

de informatica

Valor

estandar

Valor | Proyecto’ de

actual | propuesta para
la consecucion

delestandar

Propuesta 1

Propuesta 2

Propuesta 3

Propuesta 4

Compromisos

asumibles a medio
prazo
Aumentar el nimero de
ordenadores
disponibles en el aula

de informatica

Indicador

Numero de
ordenadores en el aula
de informatica

Valor

estandar

10-15

Proyecto de
proposta

Propuesta® 7

Propuesta 8

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios

Universidad
Politécnica
de Cartagena
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COMPROMISOS ASUMIBLES VALOR
INMEDIATAMENTE INDICADOR ESTANDAR
Documento 1
Documento 2
Documento 3
COMPROMISOS PROXECTO® DE PROPOSTA
ASUMIBLES A CURTO INDICADOR cerhibir | AL PARA A Egrf:g::tdu Do
Documento 5
Proposta 1
Documento 6
Proposta 2
Documento 7 Frapoand
Proposta 4
Documento 8
m Compromisos asumibles Indicador Valaor Valar actual Praxecto de proposta
a medio prazo estandar
Proposta 7

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios :‘—f‘ -‘f.‘. UNIVERSIDADE DA CORUNA I
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Documento 1

Documento 2
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Documento 3
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Documento 5
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Bocumento 6
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Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA (PAG. 56-57 punto 4)
1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS a suponer que tenéis claros los COMPROMISOS DE CALIDAD. Vamos a
cubrir las tablas del protocolo. Para ello deberéis suponer la existencia de

compromisos asumibles a corto, medio y largo plazo. Podéis consultar conceptos en
la GUIA

3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO

Tenemos 20 minutos

Vamos a intentar
En todo caso, la unidad debera atender a esto

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ T S |\ /£ RSIDADE DA CORURA
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5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS

- integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben
incorporarse a los diferentes procesos de la Unidad para que sean traducidos en un
mejor servicio percibido

Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS

Documento 1

sera necesario establecer los objetivos que se proponen conseguir y disefar
Documento 2 la planificacion de las tareas para conseguirlos

Documento 3

Documento 5
Documento 6

Documento 7

Documento 8
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5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS

Documento 1
Documento 2 - su implantacién y su seguimiento debe ir orientado a mejorar la calidad del

Documento 3 servicio para que sea claramente percibido por su destinatario final
Documento 5
Documento 6

Documento 7

Documento 8
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-EL PLAN DE MEJORAS

Documento 1

Documento 2

Documento 3 - para efectuar las acciones de mejora que se propongan, es preciso
especificar las tareas concretas que deberan realizarse parala consecucion de los
objetivos:

Documento 5 - determinar la persona responsable de la puesta en marchay

ejecucion de las acciones de mejora

- las diferentes tareas que hay que desarrollar

Documento 7 - los recursos humanos y materiales necesarios

- el periodo de consecucién

-afechadeinicio

- los indicadores de seguimiento

- determinar las personas responsables de realizar su control y
seguimiento

Documento 6

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I
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5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS

Documento 1
Documento 2

Documento 3

bocumento 5 - hacer explicitos los beneficios esperados por cada accion de mejora

Documento 6 (negociacién entre todos los agentes responsables y las personas implicadas, la
diferentes niveles)

Documento 7 ,
- darle un caracter formal adecuado

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W= |NIVERSIDADE DA CORURNA I

de Cartagena



5. Compromisos y proyectos de mejora

- EL PLAN DE MEJORAS

- permite:
- identificar las acciones de mejora que hay que aplicar,
analizar su viabilidad, establecer prioridades en las lineas de actuacion, disponer de
Documento 2 un plan de las acciones que se tienen que desenvolver en un futuro

Documento 1

Documento 3 ) o o .
- tener, de una manera organizada, priorizada y planificada, las acciones

de mejora; esta priorizacion permitira detectar aquellas acciones de mejora que sean
Documento 5 especialmente relevantes para el servicio y que constituiran su plan de mejoras
bocumento 6 - debe permitir el control y el seguimiento de las diferentes sesiones que
Documento 7 hay que desenvolver asi como la incorporacion de sesiones correctoras ante

posibles contingencias no previstas
Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< = | NIVERSIDADE DA CORUNA I
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5. Compromisos
mejora

y proyectos de

Documento 1

- O plano de mejoras
Documento 2

Ejemplo
Documento 3

Estos apartados, no sombreados, son

Documento 5 para rellenar en la primera ocasion

Documento 6
Documento 7

Documento 8

Calidad en los Servicios. Implantacidon de la Carta de Servicios

| Denominacion da proposta de mellora nam. "

‘ Aulas con condicians mellorables

| Punto débil detectado

‘ Antigiidade das aulas

Ambito de aplicacion

Planificacion e desenvolvemento do
ensino.

O Servizos de apoio ao estudante.
Recursos de apoio ao ensino.

O Resultados.

| Responsable da sia aplicacién

‘ Direccion do Centra Educativa

| PLANIFICACION DA ACCION®:

| * Obxectives especificos da accidn

‘ Mellorar as condicidns das aulas

“Actuaciéns que se van desenvolver

1. Mellarar o equiparmento técnico das aulas

2. Ampliar o ndmero de postos de traballo de libre
acceso

3. Armnpliar o ndmero de aulas de informética
4. Introducir sistemnas de acondicionamiento térmico

nas aulas de inforratica

“Periode de ejecucién previsto

Medio (entre xufio e sstembro)

“Recursos, orzamento necesario

Gastos:

10 ordenadores: 5000 euros

10 mesas: 1200 euros

10 cadeiras: 1000 euros

Compra de 4 radiadores de aceite: 240

eurgs

Custo Total: 10440 euros

Indicadores da execucién/accién

- Mimero de ordenadores cormprados no dltimo ano
- Mdrnero de mesas e cadeiras cornprados no ditimo
ano

- Mirmera de aulas de informatica creadas no ditirmo
ano

- Mimero de aulas de informatica con presencia de

sistemas de acondicionamento térmico

@riae  S< S~ UNIVERSIDADE DA CORUNA

de Cartagena




Documento 1 ‘R ponsable do seu sequi

Nivel de cumprimento da accion

Documento 2

Resultados obtidos/accidn

|
Documento 3 -0 p|an0 de mejoraS ‘Gmo(lesntisfnccion ‘
|

Acciéns correctoras que se van desenvolver

pois da sia imy ion

Ejemplo
Documento 5

‘ Observacions

Documento 6 Estos apartados, no sombreados, son

para rellenar en la primera ocasion
Documento 7

Documento 8
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| Denominacion da proposta de mellora nam. "

Documento 1

| Punte débil detectado

Ambite de aplicacion Planificacion e desenvolvemento do

Documento 2

ensino.
O Servizos de apoio ao estudante.
Documento 3

O Recursos de apoio ao ensino.

O Resultados.

| Responsable da sia aplicacién

| PLANIFICACION DA ACCION®;
Documento 5

| * Obxectivos especificos da aceion

“ Actuaciéns que se van desenvolver

Documento 6 I

“Periodo de ejecucién previsto

“ Recursos, orzamente necesario - Gastos:

Documento 7

- Custo Total:

Documento 8 | Indicadores da execucién/accién

‘R I ble do seu sequi it

| Nivel de cumprimento da accion

‘ Resultados obtidos/accion

| Grao de satisfaccion

Accidns correctoras que se van desenvolver

lespois da sia impl tacion

| Observacions

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W= |NIVERSIDADE DA CORURNA
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Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA

N

: 1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

¢ Documento 1

i DocUmento 2 2.- Elabora una propuesta para el plan de mejora del Servicio de uno de los
o MEUH elementos programados a corto o medio plazo.
5 L Documento 3
b coninug 3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
Tenemos 15 minutos

3 Documento 5

5

(0 4 Bocumento 6

|}| .Y

k
\
}

F W
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#Documento 7
"'r
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Documento 8

Vamos a intentar
b, En todo caso, la unidad deberé atender a esto
b

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< = | NIVERSIDADE DA CORUNA
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DOCUMENTO 5



q C ¢
: N &l | . . . .
'b:} .‘-ﬁ -El equipo de trabajo redactara un documento (claro, sencillo y comprensible)
%ﬁ&\'{:}?\_ﬁ en que conste la totalidad de la informacion de caracter general y legal, los
compromisos de calidad del servicio y la informacion de caracter
complementario

Documento 1
Documento 2
Documento 3

Documento 4

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Documento 1 ) ) . ) o
- ElI documento tiene que reunir las las siguientes caracteristicas:

Documento 2

Documento 3 - orientado a la persona destinataria (lenguaje comprensible)
- redaccion escueta y univoca, evitando hacer declaraciones
genéricas o0 ambiguas que puedan llevar la confusiéon o la diferentes
interpretaciones sobre los compromisos asumidos por el

- cuantificar los compromisos declarados, con la incorporacion de los
indicadores

Documento 4

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO
Documento 1
2.- Elabora EL DOCUMENTO MATRIZ del Servicio para enviar a la Unidad de calidad

Documento 2 . .
de tu Universidad

Documento 3

3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
Documento 4

Documento 6

Documento 7

Documento 8

ESTA ACTIVIDAD LA ACABAREMOS EN E
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DOCUMENTO 6



6. Camparia de comunicacion

El equipo de trabajo disefnara:

- un plan de comunicacion interna dirigido a su personal sobre los
contenidos de la CS con el fin de que sea aceptados por todos/as para
lograr su implicaciéon

Documento 1

- una propuesta de campaifia de comunicacion externa
Documento 2
Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 7

Documento 8
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El equipo de trabajo disefiara:

Documento 1
Documento 2 -El plan de comunicacion determinara los momentos y los medios de
Documento 3 comunicacion, que pueden ser formales o informales, orales o escritos

Documento 4

Documento 5

Documento 7

Documento 8
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El equipo de trabajo disefiara:

Documento 1
Documento 2
Documento 3

Documento 4 .. , , .
- Cada servicio empleara las vias que considere oportunas: cartas del

Documento 5 equipo directivo, boletines internos, reuniones, notas internas

Documento 7

Documento 8
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El equipo de trabajo disefiara:

Documento 1
Documento 2
Documento 3
Documento 4
Documento 5
- CON ESTA ACTIVIDAD CONCLUYE LA ELABORACION DE LA CS,
Documento 7

Documento 8
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 7

Documento 8

si bien el equipo de trabajo N0 S€ disolvera, ya que tiene que realizar
las funciones de seguimiento, actualizacion y mejora

Sepd dondhe SR
SLEE STV
o i, d3s 24 hrs
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Documento 1

Documento 2

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 7

Documento 8

Plano de comunicacién interna:

Destinatarios/as

Medio

{carta, boletin, reunions...}

Data prevista

Responsable

Difusién externa da Carta de Servizos (revisién namero.............. ):

Destinatarios/as

Medio
(tripticos, cartels,
paxina web, prensa...)

Data prevista
(en funcién da data de
aprobacion)

Responsable
{en coordinacién coa
Conselleria)
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Vayamos al DOCUMENTO 4 DE LA GUIA

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO
Documento 1
2.- Elabora UN PLAN DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA DE LA CARTA DE

Documento 2 SERVICIOS

Documento 3

3.- El resultado formara parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO
Documento 4

Tenemos 20 minutos
Documento 5

Documento 7

Documento 8

VVamos a intentar
En todo caso, la unidad debera atender a esto

¢NO HABIAMOS ACABADO?
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DOCUMENTO 7



L
2
ﬂw
l - A lahora de presentar el documento-matriz, cada miembro del equipo de trabajo
Documento 2 realizara una autoevaluacion sobre aspectos tales cOmo:
bocumento 3 - funcionamiento del equipo de trabajo
Documento 4 - resultados que se obtuvieron
DocUMento 5 - represent(?u,:ién de los grupos de interes afectados
- colaboracion con otros Servicios

Documento 6

Documento 8
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»,

ﬂ oor
[

Documento 2
Documento 3
Documento 4

Documento 5
- Los resultados serviran para analizar las posibles mejoras que se deben emprender

Documento 6 . . .
en la dinamica de los equipos de trabajo

- La persona que coordine el equipo, se encargara de la distribucién y de la recogida
de los informes la distribucidén y de la recogida de los informes

Documento 8
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Valore de 1 (poco satisfecho/a) a 5 (muy satisfechola) su grado de satisfaccion sobre los

siguientes aspectos en relacion al proceso de elaboracion de la Carta de Servicios;
Documento 1

Documento 2 - -
Valoraciones Puntuaciones

Documento 3

Funcionamiento del equipo de trabajo

pocumento 4 Representacion en el equipo de trabajo de todos os grupos de

Documento 5 interés afectados

Documento 6 Colaboracion con los diferentes grupos de interés

Colaboracion con otras Unidades

Documento 8 Asesoramiento del Servicio de Gestion de la Calidad (cursos

de formacion, atencion directa, rapidez etc.)

Utilidad de la Guia y del Protocolo para la elaboracion de la

Carta de Servicios

Resultados obtenidos
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DOCUMENTO 8



Documento 1 1. Revision continua
Documento 2 . . ., . ..y, .

-El equipo de trabajo se reunira trimestralmente para realizar la revision continua del
Documento 3 grado de cumplimiento de los compromisos que se publiquen en la CS
Documento 4 . ., .

- se trata de comparar la situacion real con la disefiada

Documento 5 - esta confrontacion se realizara midiendo el grado de cumplimiento de
Documento 6 los indicadores y la identificacion de las posibles desviaciones respeto de los

estandares establecidos por el Servicio

Documento 7
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Documento 1 1. Revision continua
Documento 2
Documento 3
Documento 4
Documento 5

Documento 6

Documento 7 Por otro lado, anualmente, se hara un seguimiento de la satisfaccion de los grupos
de interés mediante encuestas

-el equipo de mejora valorara la conveniencia de publicar los datos a traves de sus
memorias, informes especificos, pagina web, prensa etc. (RENDICION DE CUENTAS)
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Documento 1 2. Programas de mejora

D to 2 . . ., . .
oeumento - El sistema de implantacion de las CS debe incluir una fase de puesta en marcha

Documento 3 de un plan de mejora, de los indicadores

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7
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Documento 1 2. Programas de mejora

Documento 2
Documento 3

Documento 4 - El equipo de trabajo relacionara los estandares que no se estan cumpliendo e
indicard, si fuere conveniente, sus causas y, en aquellos casos, las posibles

Documento 5 .
soluciones para resolverlos

Documento 6

Documento 7

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W ;\VERSIDADE DA CORURNA I

de Cartagena



Documento 1 2. Programas de mejora

Documento 2
Documento 3
Documento 4

Documento 5
- De requerirse, se podran constituir otros equipos de trabajo para analizar las

Documento 6 . . .
causas de los problemas e implantar los posibles proyectos de mejora

Documento 7
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Documento 1 3. Actualizacion de las CS

Documento 2
- La CS pretende la mejora continua y se debe actualizar periodicamente, reflejando

Documento 3 los compromisos, fruto de una mayor adecuacién de los estandares a las demandas
Documento 4 de los grupos de interés

Documento 5

Documento 6

Documento 7
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Documento 1 3. Actualizacién de las CS
Documento 2
Documento 3

Documento 4

Documento 5 - La CS se actualizara anualmente, como minimo, debido a cuestiones propias
Documento 6 - del control de la gestion

- del contorno social

- del contorno administrativo

- de los recursos humanos y materiales

- de innovacién tecnolégica

- 0 de cualquiera otra causa o circunstancia que obligue a su revision

Documento 7
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Documento 1

Valor estandar Se o valor actual non reflicte o
Documento 2 Indicador h . Valor actual | valor estandar débense indicar
{compromisos asumidos na Carta) o0s proxectos para consegui los

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6

Documento 7
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-La CS se publicara en formato triptico y en la pagina web del Servicio, de ser el
caso, de acuerdo al protocolo de la UPCT

- Asimismo, se pode estudiar la posibilidad de presentar la CS en otros formatos:
carteles, Cdrom, ...

- Las CS se pondran la disposicion de los grupos de interés en sus dependencias y
en los correspondientes puntos de informacion del servicio

- Para la difusion de la existencia de la CS se tendran en cuenta los diferentes
canales de comunicacidn, tanto propios cOmo externos: pagina web, radio, prensa

local...
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-A MODO DE CONCLUSION
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Las Gestién por compromisos tiene los siguientes objetivos &%,

Gestion por <]
compromisos
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Las Gestién por compromisos tiene los siguientes objetivos i85,
(acordes al modelo EFQM)

Gestion por <]
compromisos
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La suma de un tener
sistema de trabajo que
permita hacer sostenible el
cumplimiento

Gestion por <]
compromisos

Sistema de trabajo
documentado

Calidad en los Servicios. Implantacién de la Carta de Servicios @ oo =< W% ||NIVERSIDADE DA CORURIA I

de Cartagena



Un Sistema para gestionar una Carta de Compromisos kil
deberia: Compromisos

Cartade compromisos <
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Un Sistema para gestionar una Carta de Compromisos deberia: skl
Compromisos

Cartade compromisos <
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Un Sistema para gestionar una Carta de Compromisos deberia’ sl
Compromisos
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Carta de
Compromisos

EVALUACION
HOMOLOGAMOS

Carta de compromisos < CERT|F|CAC|ON
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Carta de
Compromisos

Cartas de servicios

Compromiso de calidad

Cartade compromisos <

Carta de compromisos
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Las Cartas de Servicios se han convertido en una de las

herramientas mas utilizadas tanto por las

Administraciones Publicas como por las empresas para

comunicar a los usuarios los servicios que prestan y los
- Certificacion 4 COMPromisos que asumen en su prestacion.
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