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1º hagamos un ejercicio de 
…….
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¿Sabemos dónde estamos?



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

ÍÍNDICE GENERALNDICE GENERAL

Dos minutos de reflexión…..
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DOCUMENTACIÓN ELABORADA HASTA AHORA
(toda la documentación debe estar sujeta al formato del protocolo)
DOCUMENTO 1 Acta de constitución
DOCUMENTO 2 Convocatorias de reuniones
DOCUMENTO 3

DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO (CATÁLOGO DE SERVICIOS)
Denominación de la unidad
Dirección
teléfono/s
fax
correo electrónico
página web
horario (de la unidad, de atención al público, etc….)

MISIÓN
VISIÓN
VALORES
GRUPOS DE INTERÉS INTERNOS Y EXTERNOS, NECESIDADES Y SERVICIOS QUE SE PRESTAN
FINALIDAD DE LA TRAMITACIÓN DE LA CARTA DE SERVICIOS
NORMATIVA APLICABLE
MECANISMOS DE COMUNICACIÓN DE LOS GRUPOS DE INTERÉS CON EL SERVICIO
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Documento 4. Determinación de los factores de calidad

a) Organigrama del servicio

b) Identificación de los procesos (estratégicos, clave y soporte)

c) Diagrama de flujos. Fichas de proceso.

d) Mapa de procesos
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PROCESO: ACTIVIDAD DE FORMACIÓN. PROPIETARIO: PEPE.

Edición: 1ª Fecha: 09/06/2008

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

ALCANCE: 
COMIENZO: por solicitud o por decisión propia de la UTC.
INCLUYE: la elaboración de fichas del curso, la logística (autorizaciones, local, medios audiovisuales), la 
selección de personas, la publicación, la selección de material didáctico, la impartición, el control de  
asistencia, la evaluación de la satisfacción, la elaboración, la firma y el envío de diplomas.
FINAL: recepción del diploma por el alumnado.

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

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

INSPECCIONES:
Inspección de material didáctico.
Adecuación de la solicitud.

REGISTROS: correos electrónicos, registro de solicitud,  
lista de admitidos, encuestas de evaluación.

VARIABLES DE CONTROL:
Material didáctico.
Logística.

INDICADORES]:
% de personas satisfechas.
% de cursos que se ofertan anualmente.
% de reclamaciones, quejas, sugerencias.

Elaborado por: VºBª Fecha:

Aprobado por: Fecha:

PROCESO: ACTIVIDAD DE FORMACIÓN. PROPIETARIO: PEPE.

Edición: 1ª Fecha: 09/06/2008

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

ALCANCE: 
COMIENZO: por solicitud o por decisión propia de la UTC.
INCLUYE: la elaboración de fichas del curso, la logística (autorizaciones, local, medios audiovisuales), la 
selección de personas, la publicación, la selección de material didáctico, la impartición, el control de  
asistencia, la evaluación de la satisfacción, la elaboración, la firma y el envío de diplomas.
FINAL: recepción del diploma por el alumnado.

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

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

INSPECCIONES:
Inspección de material didáctico.
Adecuación de la solicitud.

REGISTROS: correos electrónicos, registro de solicitud,  
lista de admitidos, encuestas de evaluación.

VARIABLES DE CONTROL:
Material didáctico.
Logística.

INDICADORES]:
% de personas satisfechas.
% de cursos que se ofertan anualmente.
% de reclamaciones, quejas, sugerencias.

Elaborado por: VºBª Fecha:

Aprobado por: Fecha:
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1. Motivaciones

2. Referencias Documentales

3. Concepto y finalidades

4. Funcionamiento

5. Estructura

6. Proceso de elaboración

Documento 1. Constitución

Documento 2. Convocatorias y actas

Documento 3. Objetivos y catálogo de servicios

Documento 4. Determinación de los factores de calidad

e) Indicadores y sistemas de medida

Documento 5. Redacción del documento matriz

Documento 6. Comunicación interna y externa

Documento 7. Encuesta de autoevaluación

Documento 8. Ficha de seguimiento
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ÍÍNDICE GENERALNDICE GENERALPROCESO: ACTIVIDAD DE FORMACIÓN. PROPIETARIO: PEPE.

Edición: 1ª Fecha: 09/06/2008

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

ALCANCE: 
COMIENZO: por solicitud o por decisión propia de la UTC.
INCLUYE: la elaboración de fichas del curso, la logística (autorizaciones, local, medios audiovisuales), la 
selección de personas, la publicación, la selección de material didáctico, la impartición, el control de  
asistencia, la evaluación de la satisfacción, la elaboración, la firma y el envío de diplomas.
FINAL: recepción del diploma por el alumnado.

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

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

INSPECCIONES:
Inspección de material didáctico.
Adecuación de la solicitud.

REGISTROS: correos electrónicos, registro de solicitud,  
lista de admitidos, encuestas de evaluación.

VARIABLES DE CONTROL:
Material didáctico.
Logística.

INDICADORES]:
% de personas satisfechas.
% de cursos que se ofertan anualmente.
% de reclamaciones, quejas, sugerencias.

Elaborado por: VºBª Fecha:

Aprobado por: Fecha:
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

-Establecer elementos relacionados con el proceso que se desea medir

- Los procesos no se pueden medir de forma general (hay que medir diferentes aspectos de ellos); 
para eso se definen criterios e indicadores para cada proceso 

- criterio: aspecto no medible del proceso que interesa evaluar 
- indicador: variable medible relacionada directamente con el criterio. Puede haber más de 

un indicador para cada criterio. Los indicadores se pueden clasificar en dos grandes categorías: 

- objetivos, que miden directamente el desarrollo de las actividades y los resultados 
empíricos del Servicio (número de…; % de….; tasa de ….) 

- de percepción, que miden indirectamente los resultados de los servicios desde el punto 
de vista de los grupos de interés (encuestas de satisfacción) 

- Pasos: desarrollo de criterios e indicadores, diseño de un calendario de recogida de datos y 
recolección y codificación de estos 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

-Establecer elementos relacionados con el proceso que se desea medir

Los procesos no se pueden medir de forma general (hay que medir 
diferentes aspectos de ellos); para eso se definen criterios e indicadores 
para cada proceso 
además de estándares

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

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

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
Los criterios de calidad parten de la combinación 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 organización 
posee para satisfacer esas necesidades y expectativas o para procurar en la medida 
de lo posible y/o aconsejable.

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.insoftweb.com/contapyme/modulos/herramientas/indicadoresempresariales/informe_indicadores.gif&imgrefurl=http://www.insoftweb.com/contapyme/modulos/herramientas/indicadoresempresariales/default.htm&usg=__nCfe3v6P7QelGybXehz0YyIN99c=&h=610&w=438&sz=42&hl=es&start=14&um=1&tbnid=3bYPxKS8penSJM:&tbnh=136&tbnw=98&prev=/images%3Fq%3Dindicadores%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN%26um%3D1
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

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

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
Los criterios de calidad parten de la combinación 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 
ORGANIZACIÓN POSEE PARA SATISFACER ESAS NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS o para procurar en la medida de lo posible y/o aconsejable.
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida
Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Un buen criterio debe reunir los siguientes requisitos:

• Ser explícito, 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 
que 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 
elaboración participe el mayor número de personas posible. 
• Comprensible, todos deben entender sin lugar a dudas lo mismo. 
• Fácilmente cuantificable, de lo contrario ¿cómo vamos a saber si lo alcanzamos? 
• Debe ser flexible, capaz de adaptarse a cambios difícilmente previsibles. 
• Aceptable por el cliente, que al fin y al cabo es quien juzgará lo acertado de los criterios 
de calidad. 

Incorrecto 
Que el usuario no espere demasiado tiempo para matricularse
(realmente es lo que deseamos, pero no es concreto)

Correcto El tiempo de espera para que un usuario realice la matrícula no 
superará los 10 minutos.
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

- Indicador: Un indicador es una medida cuantitativa que 
puede usarse como guía para controlar y valorar la calidad de las 
diferentes actividades. Es decir, la forma particular (normalmente 
numérica) en la que se mide o evalúa cada uno de los criterios

Los indicadores de calidad se construyen a partir de la experiencia, del conocimiento 
sobre el sector en el que trabajemos y, como es natural, respetando ciertas 
recomendaciones:

•Deben ser siempre fáciles de capturar. 
•Deben enunciarse con objetividad y de la forma más sencilla posible. 
•Deben resultar relevantes para la toma de decisiones. 
•No deben implicar un elevado grado de dificultad en su interpretación. 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

- Indicador: Un indicador es una medida cuantitativa que puede usarse como guía para 
controlar y valorar la calidad de las diferentes actividades. Es decir, la forma particular  
(normalmente numérica) en la que se mide o evalúa cada uno de los criterios

Los indicadores de calidad se construyen a partir de la experiencia, del 
conocimiento sobre el sector en el que trabajemos y, como es natural, 
respetando ciertas recomendaciones:

•Deben ser siempre fáciles de capturar. 
•Deben enunciarse con objetividad y de la forma más sencilla posible. 
•Deben resultar relevantes para la toma de decisiones. 
•No deben implicar un elevado grado de dificultad en su interpretación.

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

- Indicador: Un indicador es una medida cuantitativa que puede usarse como 
guía para controlar y valorar la calidad de las diferentes actividades. Es decir, la forma 
particular (normalmente numérica) en la que se mide o evalúa cada uno de los criterios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Los indicadores se pueden clasificar en dos grandes categorías (de 
acuerdo a EFQM): 

• INDICADORES DE RENDIMIENTO, que miden directamente el 
desarrollo de las actividades y los resultados empíricos del 
Servicio (número de…; % de….; tasa de ….) 
• MEDIDAS de percepción, que miden indirectamente los 
resultados de los servicios desde el punto de vista de los 
grupos de interés (encuestas de satisfacción) 
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Determinación de factores de calidad

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Determinación de factores de calidad

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Resultados en los Clientes
Lo que consigue la organización en relación con sus 
clientes externos. 

• Medidas de percepciones 
• Indicadores

Resultados en el Personal 
Lo que consigue la organización en relación con su 
personal 

• Medidas de percepciones 
• Indicadores

Resultados en la Sociedad
Lo que consigue la organización en relación con su 
entorno social: local, nacional e internacional 

• Medidas de percepciones 
• Indicadores

Rendimiento Final de la organización
Lo que consigue la organización en relación con lo 
planificado 

• Resultados clave 
• Indicadores clave
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos 

e) Indicadores y sistemas de medida 

- Definir los indicadores idóneos que reflejen el grado de consecución de los 
estándares fijados para cada uno de los objetivos 

- 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 medición y el 

análisis 

- Expresión numérica: pueden presentarse en forma de valores absolutos, porcentuales o de ratios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Determinación de factores de calidad

1. Identificación de procesos 

e) Indicadores y sistemas de medida 

- Definir los indicadores idóneos que reflejen el grado de consecución de los 
estándares fijados para cada uno de los objetivos 

- 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 medición 

y el análisis 

- Expresión numérica: pueden presentarse en forma de valores absolutos, 
porcentuales o de ratios
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Documento 4    Guía
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Debemos elaborar un SISTEMA DE 
INDICADORES que permita conocer 
la situación del servicio en cada 
momento.

Los indicadores acompañados 
de los objetivos facilitan información 
para la toma de decisiones con vistas a 
la mejora continua.

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

Indicadores y objetivos
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Los INDICADORES son MEDICIONES y como tales 
deben cumplir las características de :

Trascendencia: mediciones relevantes.

Economía: debe haber proporcionalidad entre los 
costes en los que incurrimos en la medición y los 
beneficios y relevancia de la decisión a tomar.

Oportunidad: realizar mediciones en el momento 
adecuado

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

Fiabilidad: vinculada con la precisión esta está 
vinculada con la perdurabilidad y consistencia. 

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida

Indicadores y objetivos
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Los INDICADORES son herramientas de cálculo o medida que 
permiten conocer la situación actual
p.e. “tiempo de espera antes de ser atendido en la atención 
presencial”

Los INDICADORES sirven de referencia con respecto a los Objetivos 
o Compromisos, que son los logros programados a conseguir ahora 
o en un tiempo determinado

p.e. “en el caso anterior que la espera no sea superior a 10 minutos”

Comparando las medidas de los indicadores, o resultados obtenidos 
en cada momento, con los objetivos, podemos realizar el 
seguimiento del desempeño y al tratar de tender hacia los 
compromisos estableceremos un sistema de mejora continua

Indicadores y objetivos
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Indicadores y objetivos
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Los indicadores son necesarios para poder 
mejorar. Lo que no se mide no se puede 

controlar, y lo que no se controla no se puede 
gestionar.

Indicadores y objetivos
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Indicadores y objetivos
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¿os habéis enterado de lo que es un indicador y qué puede 
ser un indicador?

O 

¿Cómo se calcula?
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Indicadores y objetivos

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Un indicador puede ser, por ejemplo:

- Un recuento

- Un grado o estimación sobre una escala de valor

- Un porcentaje

- Una ratio

Tasas, 

etc…

TAMBIÉN ESE COMPROMISO DE CALIDAD QUE DEBEMOS 
PONER EN NUESTRAS CARTAS Y QUE DEBEMOS MEDIR 

EN TÉRMINOS DE porcentajes, ratios, tasas, etc…
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Indicadores y objetivos
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El indicador debe  ser especificado “definido” para evitar 
malas interpretaciones:

Por ejemplo: “rapidez en la gestión”, puede ser especificado 
como “plazo mensual entre la solicitud de oferta y su 

envío”, 

Respecto a este indicador, nos puede quedar la duda  sobre 
que se entiende por oferta o tipos de oferta y a cuáles afecta 
el indicador ( a todos nuestros productos) para lo que puede 

ser interesante establecer un apartado de DEFINICIONES
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Indicadores y objetivos
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Puede ser interesante especificar las fuentes empleadas 
para obtener los datos en su cálculo:

Por ejemplo: “A la hora de establecer un dato económico 
anual el valor puede variar mucho si se toma el 31 de 

diciembre o el 1 de enero”
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Indicadores y objetivos
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Muchas veces es conveniente representar la evolución del 
objetivo en un gráfico:

Por ejemplo: “Podemos utilizar:

- histogramas,

Sectores,

Radial

curvas,…”

- Tablas cifradas

http://www.fisterra.com/mbe/investiga/graficos/images/Image116.gif
http://www.google.es/imgres?imgurl=http://www.iesalandalus.com/materiales/Bio_Geo/asignaturas/ACT_3ESO/fotos/trabajo/grafica_composicion_mezcla.jpg&imgrefurl=http://www.iesalandalus.com/materiales/Bio_Geo/asignaturas/ACT_3ESO/general_3_07.htm&h=464&w=627&sz=50&tbnid=-uYiqEpmD8uc4M::&tbnh=101&tbnw=136&prev=/images%3Fq%3Ddiagrama%2Bde%2Bsectores&hl=es&usg=__ro557-Ne2C0vl3o_7n0VVRTYKCo=&ei=8m4VSvX5Hs-TjAfSxsDsDA&sa=X&oi=image_result&resnum=3&ct=image
http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.centrohidra.com/desarrollo-evolutivo/images/stories/12-mapas-consciencia1.jpg&imgrefurl=http://www.centrohidra.com/desarrollo-evolutivo/mapa-global-del-desarrollo-de-la-consciencia.html&usg=__XPTXTEf6Gxef6_VfqdJ_ddNbX3k=&h=189&w=189&sz=43&hl=es&start=7&um=1&tbnid=iFy0iKEUMd6tHM:&tbnh=103&tbnw=103&prev=/images%3Fq%3Ddiagrama%2Bradial%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN%26um%3D1
http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.nodulo.org/ec/2008/img/n081p20a.jpg&imgrefurl=http://www.nodulo.org/ec/2008/n081p20.htm&usg=__xhaRSEFSpXV1VqhXZ3U8Cts2kLA=&h=266&w=325&sz=15&hl=es&start=2&um=1&tbnid=TQFcCe-4Ch_1rM:&tbnh=97&tbnw=118&prev=/images%3Fq%3Ddiagrama%2Bcurvas%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN%26um%3D1
http://images.google.es/imgres?imgurl=http://scielo.isciii.es/img/revistas/resp/v81n4/original1_tabla2.jpg&imgrefurl=http://scielo.isciii.es/scielo.php%3Fpid%3DS1135-57272007000400003%26script%3Dsci_arttext&usg=__odlcYvwSF0owSdxcfwk_6AZEEXU=&h=407&w=600&sz=134&hl=es&start=2&um=1&tbnid=izaTMOnErpheWM:&tbnh=92&tbnw=135&prev=/images%3Fq%3Dtablas%2Bcifradas%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN%26um%3D1
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Indicadores y objetivos
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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 comunicación de resultados a los 
responsables y personas autorizadas?
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Indicadores y objetivos
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NO DEBEMOS OLVIDAR QUE EL RESULTADO DE 
LOS INDICADORES ES FRUTO DE LAS 

ACTIVIDADES QUE REALIZA EL PERSONAL 
INVOLUCRADO EN EL ÁREA O ACTIVIDAD 

EVALUADA
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Indicadores y objetivos
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• Nº de nuevos cursos/total cursos de la organización
• Tiempo medio de desarrollo del proyecto (incluyendo 
planificación, revisión, verificación, validación y 
cambios en el diseño)
• Porcentaje sobre ventas totales presupuestado para 
actividades de diseño y desarrollo
• Aceptación de los nuevos productos o servicios: 
ventas de
nuevos productos o servicios/total ventas
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Indicadores y objetivos
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Fidelización de clientes: clientes que cursan master/total de estudiantes 
que terminan grado
clientes
• Pérdidas de clientes: bajas de clientes/total clientes
• Insatisfacción clientes: nº reclamaciones/total clientes
• % devoluciones 
• % reclamaciones 
• Tiempo medio de atención de reclamaciones
• Efectividad atención cliente: nº de reclamaciones no resueltas
en plazo/total reclamaciones
• Resultados encuestas de satisfacción de clientes RR HH
• Alcance de los planes de formación: nº de empleados receptores
de actividades formativas/plantilla media
• Costes de formación por empleado: [(costes totales de formación/
costes de personal)]/nº de empleados receptores de actividades
formativas
• Absentismo laboral: nº horas de ausencia/nº de horas laborables
• Siniestralidad: (nº de accidentes laborales con baja/nº de horas
laborales
• Rotación externa: (nº de altas + nº de bajas)/plantilla media
• Resultados encuestas internas de clima laboral
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Documentar un indicador

De acuerdo a ISO 9000 un indicador debe estar bien definido y debe 
mostrar:

Título de indicador

Objeto de la medición

Código

Fecha de emisión o en su caso la última versión

Fecha de su próxima revisión

Certeza de que ha sido revisado y el responsable de su revisión

Método de obtención

Unidad de medida

Frecuencia de la medida

Responsable de llevar a cabo la medición

OBJETIVO A ALCANZAR
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Determinación de factores de calidad

¿qué es un estándar?
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Estándar

Un estándar se define como el grado de cumplimiento exigible a un 
criterio de calidad. 

Dicho en otros términos, define el rango en el que resulta aceptable el 
nivel de calidad que se alcanza en un determinado proceso.

Los estándares de calidad determinan el nivel 
mínimo y máximo aceptable

para un indicador.
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Estándar

Si el valor del indicador se encuentra dentro del rango 
significa que estamos cumpliendo con el criterio de 
calidad que habíamos definido y que las cosas  
transcurren conforme a lo previsto. Estamos cumpliendo 
con nuestro objetivo de calidad. 

Si, por el contrario, estamos por debajo del rango 
significa que no cumplimos nuestro compromiso de 
calidad y deberemos actuar en consecuencia (o bien la 
apuesta fue demasiado optimista para los medios 
disponibles). 

Por el contrario, si estamos por encima, o bien tendremos 
que redefinir el criterio o, desde luego, estamos gastando 
(en términos de esfuerzo) más de lo que pensábamos que 
era necesario (o fuimos pesimistas para fijar el rango o 
pecamos de inexpertos).
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Estándar

Si el valor del indicador se encuentra dentro del rango 
significa que estamos cumpliendo con el criterio de 
calidad que habíamos definido y que las cosas  
transcurren conforme a lo previsto. Estamos cumpliendo 
con nuestro objetivo de calidad.

Si, por el contrario, estamos por debajo del rango 
significa que no cumplimos nuestro compromiso de 
calidad y deberemos actuar en consecuencia (o bien la 
apuesta fue demasiado optimista para los medios 
disponibles).

Por el contrario, si estamos por encima, o bien tendremos 
que redefinir el criterio o, desde luego, estamos gastando 
(en términos de esfuerzo) más de lo que pensábamos que 
era necesario (o fuimos pesimistas para fijar el rango o 
pecamos de inexpertos).
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Estándar

Si el valor del indicador se encuentra dentro del rango significa 
que estamos cumpliendo con el criterio de calidad que habíamos 
definido y que las cosas transcurren conforme a lo previsto.  
Estamos cumpliendo con nuestro objetivo de calidad.

Si, por el contrario, estamos por debajo del rango significa que 
no cumplimos nuestro compromiso de calidad y deberemos 
actuar en consecuencia (o bien la apuesta fue demasiado 
optimista para los medios disponibles). 

Por el contrario, si estamos por encima, o bien tendremos que 
redefinir el criterio o compromiso de calidad, desde luego, 
estamos gastando (en términos de esfuerzo) más de lo que  
pensábamos que era necesario (o fuimos pesimistas para fijar el 
rango o pecamos de inexpertos).
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Estándar

Una observación que NO DEBE OLVIDARSE es 
que los estándares no deben ser

nunca del 100% en razón de que siempre 
sucederán imprevistos que
impedirán tal cumplimiento. 

Además, cualquier auditor de calidad
sospechará de que un estándar se logre al 100% 

una y otra vez, o que se
supere año tras año. Esto normalmente solo 

indica que no estaban
adecuadamente definidos.



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Objetivos del servicio y catálogos de servicios
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Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA (PÁG. 43-44 apartado b)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS A a tomar como  ejemplo algún  indicador de los que aparecen en las 
distintas cartas de servicios (puedes utilizar otros) y vamos a DOCUMENTAR UN 
INDICADOR de uno de los procesos claves detectados en la fase anterior. 
RECORDAR: Cada indicador deberá incluirse en cada proceso y su ficha de proceso. 
UN COMPROMISO DE CALIDAD NECESITA DE UN INDICADOR QUE LO MIDA bien 
de medición bien de percepción

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

Tenemos 20 minutos    

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

1. Identificación de procesos

e) Indicadores y sistemas de medida
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Determinación de factores de calidad
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Determinación de factores de calidad

2. Análisis de la visión de los grupos de interés

-Detección de sus expectativas e identificación de los factores clave 
(compromisos de calidad)

- Factores clave de calidad: aspectos da prestación del servicio en que resulta esencial 
un correcto 
funcionamiento para satisfacer las necesidades y las expectativas de los grupos de 
interés

Técnicas: entrevistas cualitativas, paneles de usuarios, grupos de exploración… 
orientadas a la recogida de información sobre los factores de calidad.

- Posteriormente, deberemos hacer un Análisis de la información

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

2. Análisis de la visión de los grupos de interés

-Detección de sus expectativas e identificación de los factores clave (compromisos de calidad)

-Factores clave de calidad: aspectos de la prestación del servicio en que 
resulta esencial un correcto funcionamiento para satisfacer las necesidades y 
las expectativas de los grupos de interés (sobre estos factores definiremos 
nuestros compromisos de calidad): 

-elementos tangibles -aspecto de las instalaciones, instalaciones modernas y 
cuidadas, recursos materiales adecuados y actuales, exactitud y claridad de 
las comunicaciones, etc -. 

-fiabilidad - habilidad para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa-, 

-capacidad de respuesta –disposición de ayudar a los usuarios y proveerlos 
de un servicio rápido, 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 solución que se le ofrece etc -, 

-profesionalidad – posesión de las destrezas requeridas y conocimiento de la 
ejecución del servicio-, 
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Determinación de factores de calidad

viabilidad: “asunto que puede efectuarse”; adecuación, precisión, falta de errores 

empatía: amabilidad del personal (cortesía, trato agradable y personalizado,  
transparencia, actitud participativa y receptiva etc.) accesibilidad, facilidad de contacto 
etc. 

contextualidad: funcionalidad y operatividad, efectividad, rentabilidad, innovación, 
profesionalidad, accesibilidad, suficiencia (recursos materiales y personales?), etc.

Cortesía: atención, consideración, respeto y amabilidad del personal de contacto,  
credibilidad.

veracidad, creencia, honestidad en el servicio.

seguridad, inexistencia de peligros, riesgos o dudas, dar muestras de impresión de  
profesionalidad, competencia, esmero profesional, actuación conforme la buena  
práctica, conocimiento de las últimas novedades, etc

Accesibilidad: accesible y fácil de contactar.

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

compresión del cliente – hacer el esfuerzo de conocer a sus usuarios y sus necesidades.
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Determinación de factores de calidad

2. Análisis de la visión de los grupos de interés

-Detección de sus expectativas e identificación de los factores clave (compromisos de 
calidad)

- Factores clave de calidad: aspectos da prestación del servicio en que resulta esencial 
un correcto 
funcionamiento para satisfacer las necesidades y las expectativas de los grupos de 
interés

-Técnicas: entrevistas cualitativas, paneles de usuarios o grupos  
focales, grupos de exploración orientadas a la recogida de 
información sobre los factores de calidad, etc. (VER FOTOCOPIA 
PÁG.10 UNE 66176)

- Posteriormente, deberemos hacer un Análisis de la información

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

2. Análisis de la visión de los grupos de interés

Vamos a hacer un ejemplo  de cómo puedo diseñar un 
cuestionario para recoger información sobre  los 
factores de calidad.

a.- Para ello lo primero es identificar los procesos de 
mi unidad que quiero medir.

b.- Lo segundo identificar los factores de calidad que 
lo medirán

c.- Lo tercero es hacer una tabla de especificaciones 
que cruce procesos con factores y determinar cuáles 
de éstos van a medir cada proceso
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Determinación de factores de calidad
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No os rompáis la 
cabeza.¡vamos al ejemplo!
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Determinación de factores de calidad
2. Análisis de la visión de los grupos de interés

Ejemplo de elaboración de encuestas de satisfacción

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Dimensiones de  calidad

Viabilidad: 
adecuación, 
precisión, 

ausencia de 
errores

Capacidad de 
respuesta: 

rapidez, 
puntualidad

Seguridad: 
impresión de 

profesionalidad, 
competencia…

Empatía: 
accesibilidad, 
transparencia, 

trato 
personalizado

Tangibilidad: 
instalaciones, 

recursos 
humanos y 
materiales

P 
r 
o 
c 
e 
s 
o 
s 

U 
n 
i 
d 
a 
d

Asesoramiento 
lingüístico, 

corrección y 
traducción

* * * * *

Dinamización 
lingüística

* * * *

Información y 
publicidad

* * * * *

Elaboración de 
materiales 
didácticos 

(vocabularios, 
manuales)

*

Formación 
lingüística

+ *

El asterísco quiere decir que 
vamos a hacer una o varias 

preguntas sobre esa 
dimensión de calidad 

relacionada con un proceso 
específico



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad
2. Análisis de la visión de los grupos de interés

Ejemplo de elaboración de encuestas de satisfacción

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

El paso siguiente sería hacer 
la encuesta de satisfacción, 

para ello deberemos redactar 
los ítems



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad
2. Análisis de la visión de los grupos de interés

Ejemplo de elaboración de encuestas de satisfacción

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

CURSO 1 2 3 4 5

1. Antelación con que recibí la información del curso (proceso de matrícula, 
fechas, criterios de admisión,  programa…).

2. Adecuación del lugar en que se realizó el curso.

3. Adecuación del horario del curso.

4. Utilidad del material que se entregó en el curso.

5. Precisión de los contenidos del curso.

6. Competencia del profesorado.

7. Profesionalidad del profesorado.



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad
2. Análisis de la visión de los grupos de interés

Ejemplo de elaboración de encuestas de satisfacción

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Dimensiones de  calidad

Viabilidad: 
adecuación, 
precisión, 

ausencia de 
errores

Capacidad de 
respuesta: 

rapidez, 
puntualidad

Seguridad: 
impresión de 

profesionalidad, 
competencia…

Empatía: 
accesibilidad, 
transparencia, 

trato 
personalizado

Tangibilidad: 
instalaciones, 

recursos 
humanos y 
materiales

P 
r 
o 
c 
e 
s 
o 
s 

U 
n 
i 
d 
a 
d

Asesoramiento 
lingüístico, 

corrección y 
traducción

1 2,3,6 9,10

Dinamización 
lingüística

4,7 11 12

Información y 
publicidad

13 5,8 ,14,15

Elaboración de 
materiales 
didácticos 

(vocabularios, 
manuales)

3,6 17,18

Formación 
lingüística

13 13 6,7 16 4



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

2. Análisis de la visión de los grupos de interés

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

DEBEREMOS HACER UN CUESTIONARIO POR 
GRUPO DE INTERÉS E INCLUIR TANTAS TABLAS 

COMO ENCUESTAS SE ELABOREN



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

2. Análisis de visión de los grupos de interés

- Recomendaciones metodológicas en la  elaboración de encuestas:

- lenguaje que se va a emplear 
- cabeceras y datos de las personas 
- instrucciones 
- orden del cuestionario 
- tipos de preguntas 
- revisión de preguntas 
- establecimiento de la escala 
- impresión, papel y diseño final 
- tiempo de duración máxima 
- métodos de análisis que se van a emplear 
- publicidad de los resultados 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.prodatos.com/images/encuestas1.jpg&imgrefurl=http://www.prodatos.com/index.asp%3Fpgid%3D6%26tar%3Dundefined&usg=__Wtij8_2UYIptWoMzG1hjVLWImAQ=&h=399&w=248&sz=43&hl=es&start=10&um=1&tbnid=GoGXQ4xNh6SHKM:&tbnh=124&tbnw=77&prev=/images%3Fq%3DENCUESTAS%26hl%3Des%26lr%3D%26rls%3DWZPA,WZPA:2007-46,WZPA:en%26sa%3DN%26um%3D1


Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

2. Análisis de la visión de los grupos de interés

DOCUMENTO 4: 

Determinación de factores de calidad
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):
-
-

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

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.prodatos.com/images/encuestas1.jpg&imgrefurl=http://www.prodatos.com/index.asp%3Fpgid%3D6%26tar%3Dundefined&usg=__Wtij8_2UYIptWoMzG1hjVLWImAQ=&h=399&w=248&sz=43&hl=es&start=10&um=1&tbnid=GoGXQ4xNh6SHKM:&tbnh=124&tbnw=77&prev=/images%3Fq%3DENCUESTAS%26hl%3Des%26lr%3D%26rls%3DWZPA,WZPA:2007-46,WZPA:en%26sa%3DN%26um%3D1


Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

¿NOS  ATREVEMOS A DISEÑAR EL 
CUESTIONARIO DE NUESTRA UNIDAD?



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Objetivos del servicio y catálogos de servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA (PÁG. 45-51 apartado b)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS a:
a.- seleccionar primero el grupo de interés (recuerda: usuarios internos 

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). 
c.- Construyamos un CUESTIONARIO DE 5-8 ÍTEMS PARA un solo grupo 

de interés

3.- El resultado formará parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO (pág. 19)

Tenemos 15 minutos    

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

2. Análisis de la visión de los grupos de interés.

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.prodatos.com/images/encuestas1.jpg&imgrefurl=http://www.prodatos.com/index.asp%3Fpgid%3D6%26tar%3Dundefined&usg=__Wtij8_2UYIptWoMzG1hjVLWImAQ=&h=399&w=248&sz=43&hl=es&start=10&um=1&tbnid=GoGXQ4xNh6SHKM:&tbnh=124&tbnw=77&prev=/images%3Fq%3DENCUESTAS%26hl%3Des%26lr%3D%26rls%3DWZPA,WZPA:2007-46,WZPA:en%26sa%3DN%26um%3D1
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.conciencia-animal.cl/paginas/entrete/fotos/agotado.jpg&imgrefurl=http://www.conciencia-animal.cl/paginas/entrete/entretesolo.php%3Fd%3D430&usg=__xCGB8xGDG46mmk7MMshmKWJr2RE=&h=230&w=300&sz=13&hl=es&start=5&um=1&tbnid=bXZDBbRSwvlZ2M:&tbnh=89&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3DAGOTADO%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2007-46,WZPA:en%26sa%3DN%26um%3D1


Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Determinación de factores de calidad



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

3. Análisis de indicadores y de los niveles de cumplimiento 

El equipo de trabajo será el encargado de hacer el análisis de los indicadores y de 
los niveles de cumplimiento 

- deberá describir los indicadores (RECORDEMOS QUE ÉSTOS 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 poder efectuar posteriormente el análisis de 
puntos fuertes, endebles y propuestas de mejora 

- en función de la información que se recoja sobre las percepciones de los grupos de interés del 
Servicio señalarán en cada cuadro de la tabla a relación existente entre las dos categorías con una 
de las siguientes letras: Fuerte (F), mediana (M), débil (D) 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

3. Análisis de indicadores y de los niveles de cumplimiento 

El equipo de trabajo será el encargado de hacer el análisis de los indicadores y de los niveles de 
cumplimiento 

- deberá describir los indicadores (RECORDEMOS QUE ÉSTOS 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 
poder efectuar posteriormente el análisis de puntos fuertes, débiles y propuestas de 
mejora 

- en función de la información que se recoja sobre las percepciones de los grupos de interés del 
Servicio señalarán en cada cuadro de la tabla a relación existente entre las dos categorías con una 
de las siguientes letras: Fuerte (F), mediana (M), débil (D) 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

3. Análisis de indicadores y de los niveles de cumplimiento 

El equipo de trabajo será el encargado de hacer el análisis de los indicadores y de los niveles de 
cumplimiento 

- deberá describir los indicadores (RECORDEMOS QUE ÉSTOS 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 poder efectuar posteriormente el análisis de 
puntos fuertes, endebles y propuestas de mejora 

- en función de la información que se recoja sobre las percepciones de los grupos de 
interés del Servicio señalarán en cada cuadro de la tabla a relación existente entre 
las dos categorías con una de las siguientes letras: Fuerte (F), mediana (M), débil (D) 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

3. Análisis de indicadores y  de los niveles de cumplimiento

DOCUMENTO 4: 

Determinación de factores de calidad
Órgano: Equipo de trabajo para a redacción da CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y  finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):
-
-

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

Tomar nota de los resultados obtenidos
La relación entre las dimensiones de calidad y los    
procesos  del servicio pueden ser:

- Fuerte (F): puntuaciones altas
- Media (M): puntuaciones medias
- Débil (D): puntuaciones bajas

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

Vamos dar puntuaciones medias a los ítems del 
cuestionario. 

Como hemos dicho, la relación entre las 
dimensiones de calidad y los procesos  del  
servicio pueden ser:

- Fuerte (F): puntuaciones altas
- Media (M): puntuaciones medias
- Débil (D): puntuaciones bajas

Tenemos que dar una puntuación de intervalo 
de los que es F, M o D

Por ejemplo, en una escala de 0 a 5, podemos 
considerar
F: 3,75 y 5
M: entre 2,75 y 3,74
D: entre 0 y 2,74

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

A MODO DE EJEMPLO

F
F
F

F

F
F

FM

M

M

M M

D

D
D

D

D



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

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

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

RECUERDA!!!!!!

F
F
F

F

F

F
FM

M

M

M M

D

D

D

D

D

(Ind 1, D)

(Ind 3, F)
(Ind 2, M)



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Un pequeño esfuerzo!!!!!!

Vamos a cubrir esa tabla!!



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Objetivos del servicio y catálogos de servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA (PÁG. 45-51 apartado b)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- VAMOS a:
a.- Analizar los resultados de nuestros indicadores (del que diseñamos y 

de los del cuestionario) 
b.- Segundo, vamos a CUBRIR la tabla de especificaciones: Ponemos F, M o D según 
corresponda
3.- El resultado formará parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO (pág. 19)

Tenemos 10 minutos    

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

3. Análisis de indicadores y  de los niveles de cumplimiento



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Determinación de factores de calidad



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

4. Relación de compromisos de calidad

-Cada cuadro (de la tabla de especificaciones de F, M o D) donde aparezca registrado 
un nivel de relación fuerte constituirá un factor claro de calidad 

-Si los indicadores cumplen con los estándares fijados, pueden incluirse en la CS como compromiso de 
calidad 

- Objetivos del servicio: niveles deseados en la prestación del servicio por cada factor clave con el fin de 
asegurar la satisfacción de las expectativas de los grupos de interés. Los objetivos han de reunir los 
siguientes requisitos: 

- estar pensados para satisfacer las expectativas de los grupos de interés 
- ser realistas; deben ser factibles y estar formulados en función de los recursos existentes 

y de otros factores que afecten a su consecución 
- ser comprensibles 
- ser asumidos por la comunidad educativa (motivación) 
- ser específicos y controlables 
- estar referidos a los factores clave del servicio 

- Á hora de ofertar los compromisos de calidad, también hay que tener en cuenta si el Servicio  dispone de 
algún sistema que asegure la calidad, la protección de en medio ambiente o la seguridad y higiene, tanto en 
caso de que se disponga de algún tipo de medidas mínimas (reciclaje, gestión energética, ergonomía etc.) 
como de algún tipo de certificación (ISO, por ejemplo u otras) 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

4. Relación de compromisos de calidad

- Cada cuadro (de la tabla de especificaciones de F, M o D) donde aparezca registrado un nivel de relación 
fuerte constituirá un factor claro de calidad 
- Si los indicadores cumplen con los estándares fijados, pueden incluirse en la CS 
como compromiso de calidad 

- Objetivos del servicio: niveles deseados en la prestación del servicio por cada factor clave con el fin de 
asegurar la satisfacción de las expectativas de los grupos de interés. Los objetivos han de reunir los 
siguientes requisitos: 

- estar pensados para satisfacer las expectativas de los grupos de interés 
- ser realistas; deben ser factibles y estar formulados en función de los recursos existentes 

y de otros factores que afecten a su consecución 
- ser comprensibles 
- ser asumidos por la comunidad educativa (motivación) 
- ser específicos y controlables 
- estar referidos a los factores clave del servicio 

- Á hora de ofertar los compromisos de calidad, también hay que tener en cuenta si el Servicio  dispone de 
algún sistema que asegure la calidad, la protección de en medio ambiente o la seguridad y higiene, tanto en 
caso de que se disponga de algún tipo de medidas mínimas (reciclaje, gestión energética, ergonomía etc.) 
como de algún tipo de certificación (ISO, por ejemplo u otras) 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

4. Relación de compromisos de calidad

- Cada cuadro (de la tabla de especificaciones de F, M o D) donde aparezca registrado un nivel de relación 
fuerte constituirá un factor claro de calidad 
- Si los indicadores cumplen con los estándares fijados, pueden incluirse en la CS como compromiso de 
calidad 

- Objetivos del servicio: niveles deseados en la prestación del servicio por cada factor 
clave con el fin de asegurar la satisfacción de las expectativas de los grupos de 
interés. Los objetivos han de reunir los siguientes requisitos: 

- estar pensados para satisfacer las expectativas de los grupos de interés 
- ser realistas; deben ser factibles y estar formulados en función de los 

recursos existentes y de otros factores que afecten a su consecución 
- ser comprensibles 
- ser asumidos por la comunidad educativa (motivación) 
- ser específicos y controlables 
- estar referidos a los factores clave del servicio

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

4. Relación de compromisos de calidad

-Cada cuadro (de la tabla de especificaciones de F, M o D) donde aparezca registrado un nivel de relación 
fuerte constituirá un factor claro de calidad 
- Si los indicadores cumplen con los estándares fijados, pueden incluirse en la CS como compromiso de 
calidad 

- Objetivos del servicio: niveles deseados en la prestación del servicio por cada factor clave con el fin de 
asegurar la satisfacción de las expectativas de los grupos de interés. Los objetivos han de reunir los 
siguientes requisitos: 

- estar pensados para satisfacer las expectativas de los grupos de interés 
- ser realistas; deben ser factibles y estar formulados en función de los recursos existentes 

y de otros factores que afecten a su consecución 
- ser comprensibles 
- ser asumidos por la comunidad educativa (motivación) 
- ser específicos y controlables 
- estar referidos a los factores clave del servicio

- Á hora de ofertar los compromisos de calidad, también hay que tener en cuenta si el 
Servicio  dispone de algún sistema que asegure la calidad, la protección de en medio 
ambiente o la seguridad y higiene, tanto en caso de que se disponga de algún tipo de 
medidas mínimas (reciclaje, gestión energética, ergonomía etc.) como de algún tipo de 
certificación (ISO, por ejemplo u otras)

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

4. Relación de compromisos de calidad

Ejemplo

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

4. Relación de compromisos de calidad

Ejemplo
Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Cuadro de mando 
integral (CMI)



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

4. Relación de compromisos de calidad

DOCUMENTO 4: 

Determinación de factores de calidad
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que 
ocupa):
-
-

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

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Protocolo

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Un esfuerzo MÁS y 
acabamos con el punto 
4. Relación de 
compromisos de 
calidad!!!!!!



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Objetivos del servicio y catálogos de servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA (PÁG. 53-55 punto 4)

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

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

3.- El resultado formará parte de la ficha del Documento 4 del PROTOCOLO (pág. 20)

Tenemos 30 minutos    

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

4. Relación de compromisos de calidad.



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

1. -La carta debe especificar las medidas de subsanación que se 
ofrecen en caso de incumplimiento de los compromisos declarados, 
que serán acordes con el contenido y régimen jurídico de prestación 
del servicio. 

2. Si la Unidad cumple los estándares establecidos cabe inferir que es capaz de 
responder a las expectativas de sus usuarios de forma estable, como muestran 
los correspondientes indicadores. En este supuesto, pueden incluirse en la  
carta de servicios como compromisos de calidad estos estándares.

3. 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 
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Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5
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Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

1. -La carta debe especificar las medidas de subsanación que se ofrecen en caso 
de incumplimiento de los compromisos declarados, que serán acordes con el 
contenido y régimen jurídico de prestación del servicio.

2. Si la Unidad cumple los estándares establecidos cabe inferir que es 
capaz de responder a las expectativas de sus usuarios de forma 
estable, como muestran los correspondientes indicadores. En este 
supuesto, pueden incluirse en la carta de servicios como  
compromisos de calidad estos estándares.

3. 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 
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Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

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 

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

-Si el servicio no cumple los estándares, mas el equipo considera que es posible 
conseguirlos inmediatamente, 

adoptará las medidas necesarias para su cumplimento y continuará midiendo el 
nivel de calidad del Servicio para decidir si se pueden incluir en la CS compromisos 
sobre estos aspectos
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Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

-
-Si el EQUIPO considera IMPOSIBLE llegar a 
conseguirlos inmediatamente, 

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

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4    Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos e proyectos de mejora

DOCUMENTO 4: 

Determinación de factores de calidad
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):
-
-

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

Documento 1
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Documento 4    Protocolo
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Documento 6

Documento 7

Documento 8

Proposta 7

......

Proposta 8

......



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Objetivos del servicio y catálogos de servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA (PÁG. 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 GUíA

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

Tenemos 20 minutos    

Vamos a intentar acabar esta actividad
En todo caso, la unidad deberá atender a esto

5. Compromisos e proyectos de mejora
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS 
- integra la decisión estratégica sobre cuáles son los cambios que deben 

incorporarse a los diferentes procesos de la Unidad para que sean traducidos en un 
mejor servicio percibido 

- será necesario establecer los objetivos que se proponen conseguir y diseñar 
la planificación de las tareas para conseguirlos 

- - su implantación y su seguimiento debe ir orientado a mejorar la calidad de la enseñanza 
educativa para que sea claramente percibido por su destinatario final 

- para efectuar las acciones de mejora que se propongan, es preciso especificar las tareas 
concretas que deberán realizarse para la consecución de los objetivos: 

- determinar la persona responsable de la puesta en marcha y ejecución de las 
acciones de mejora 

- las diferentes tareas que hay que desarrollar 
- los recursos humanos y materiales necesarios 
- el período de consecución 
- a fecha de inicio 
- los indicadores de seguimiento 
- determinar las personas responsables de realizar su control y seguimiento 
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Documento 4    Guía

Documento 5
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Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS 
- integra la decisión estratégica sobre cuáles son los cambios que deben 

incorporarse a los diferentes procesos de la Unidad para que sean traducidos en un 
mejor servicio percibido 

- será necesario establecer los objetivos que se proponen conseguir y diseñar 
la planificación de las tareas para conseguirlos 

- - su implantación y su seguimiento debe ir orientado a mejorar la calidad de la enseñanza 
educativa para que sea claramente percibido por su destinatario final 

- para efectuar las acciones de mejora que se propongan, es preciso especificar las tareas 
concretas que deberán realizarse para la consecución de los objetivos: 

- determinar la persona responsable de la puesta en marcha y ejecución de las 
acciones de mejora 

- las diferentes tareas que hay que desarrollar 
- los recursos humanos y materiales necesarios 
- el período de consecución 
- a fecha de inicio 
- los indicadores de seguimiento 
- determinar las personas responsables de realizar su control y seguimiento 
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS 
- integra la decisión estratégica sobre cuáles son los cambios que deben incorporarse a los 

diferentes procesos de la Unidad para que sean traducidos en un mejor servicio percibido 
- será necesario establecer los objetivos que se proponen conseguir y diseñar la 

planificación de las tareas para conseguirlos
- 

- su implantación y su seguimiento debe ir orientado a mejorar la calidad del 
servicio para que sea claramente percibido por su destinatario final 
- 

- para efectuar las acciones de mejora que se propongan, es preciso especificar las tareas 
concretas que deberán realizarse para la consecución de los objetivos: 

- determinar la persona responsable de la puesta en marcha y ejecución de las 
acciones de mejora 

- las diferentes tareas que hay que desarrollar 
- los recursos humanos y materiales necesarios 
- el período de consecución 
- a fecha de inicio 
- los indicadores de seguimiento 
- determinar las personas responsables de realizar su control y seguimiento 
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS 
- integra la decisión estratégica sobre cuáles son los cambios que deben incorporarse a los 

diferentes procesos de la Unidad para que sean traducidos en un mejor servicio percibido 
- será necesario establecer los objetivos que se proponen conseguir y diseñar la 

planificación de las tareas para conseguirlos 
- su implantación y su seguimiento debe ir orientado a mejorar la calidad de la enseñanza 

educativa para que sea claramente percibido por su destinatario final 
- para efectuar las acciones de mejora que se propongan, es preciso 

especificar las tareas concretas que deberán realizarse para la consecución de los 
objetivos: 

- determinar la persona responsable de la puesta en marcha y 
ejecución de las acciones de mejora 

- las diferentes tareas que hay que desarrollar 
- los recursos humanos y materiales necesarios 
- el período de consecución 
- a fecha de inicio 
- los indicadores de seguimiento 
- determinar las personas responsables de realizar su control y  

seguimiento
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Documento 8



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

-EL PLAN DE MEJORAS 
- integra la decisión estratégica sobre cuáles son los cambios que deben incorporarse a los 

diferentes procesos de la Unidad para que sean traducidos en un mejor servicio percibido 
- será necesario establecer los objetivos que se proponen conseguir y diseñar la 

planificación de las tareas para conseguirlos 
- su implantación y su seguimiento debe ir orientado a mejorar la calidad de la enseñanza 

educativa para que sea claramente percibido por su destinatario final 
- para efectuar las acciones de mejora que se propongan, es preciso especificar las tareas 

concretas que deberán realizarse para la consecución de los objetivos: 
- determinar la persona responsable de la puesta en marcha y ejecución de las 

- hacer explícitos los beneficios esperados por cada acción de mejora 
(negociación entre todos los agentes responsables y las personas implicadas, la 
diferentes niveles) 

- darle un carácter formal adecuado
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

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 líneas de actuación, disponer de 
un plan de las  acciones que se tienen que desenvolver en un  futuro 

- tener, de una manera organizada, priorizada y planificada, las acciones 
de mejora; esta priorización permitirá detectar aquellas acciones de mejora que sean 
especialmente relevantes para el servicio y que constituirán su plan de mejoras

- debe permitir el control y el seguimiento de las diferentes sesiones que 
hay que desenvolver así como la incorporación de sesiones correctoras ante 
posibles contingencias no previstas
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de  
mejora

- O plano de mejoras 

Ejemplo

Estos apartados, no sombreados, son 
para rellenar en la primera ocasión
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

Documento 1
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Documento 3

Documento 4    Guía
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5. Compromisos y proyectos de  
mejora

- O plano de mejoras 

Ejemplo

Estos apartados, no sombreados, son 
para rellenar en la primera ocasión



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Determinación de factores de calidad

5. Compromisos y proyectos de mejora

DOCUMENTO 4: 

Determinación de factores de calidad
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):
-
-

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

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

Determinación de los factores de calidad

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 Guía

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA 

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- Elabora una propuesta para el plan de mejora del Servicio de uno de los 
elementos programados a corto o medio plazo.

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

Tenemos 15 minutos    

Vamos a intentar acabar esta actividad
En todo caso, la unidad deberá atender a esto

5. Compromisos e proyectos de mejora



DOCUMENTO 5



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5    Guía

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Redacción do documento matriz de la  CS

-El equipo de trabajo redactará un documento (claro, sencillo y comprensible) 
en que conste la totalidad de la información de carácter general y legal, los 
compromisos de calidad del servicio y la información de carácter 
complementario 

- El documento tiene que reunir las las siguientes características: 

- orientado a la persona destinataria (lenguaje comprensible) 
- redacción escueta y unívoca, evitando hacer declaraciones 

genéricas o ambiguas que puedan llevar la confusión o la diferentes 
interpretaciones sobre los compromisos asumidos por el 

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

- El documento matriz será firmado por el/a director de servicio, demostrando 
así su compromiso con la calidad del servicio 

- El servicio aprobará la CS 

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.espectador.com/img/img_uruguayos/venderservicios/inf_redactar_w.gif&imgrefurl=http://www.espectador.com/uruguayos/venderservicios/ven2004-08-05-3.htm&usg=__pqeNIMiKShg1PdTF80Ju-yfDkGw=&h=205&w=439&sz=24&hl=es&start=1&um=1&tbnid=jIfRU1oTiMOOBM:&tbnh=59&tbnw=127&prev=/images%3Fq%3Dredactar%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2007-46,WZPA:en%26sa%3DN%26um%3D1


Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5    Guía

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Redacción do documento matriz de la  CS

-El equipo de trabajo redactará un documento (claro, sencillo y comprensible) 
en que conste la totalidad de la información de carácter general y legal, los 
compromisos de calidad del servicio y la información de carácter 
complementario 

- El documento tiene que reunir las las siguientes características: 

- orientado a la persona destinataria (lenguaje comprensible) 
- redacción escueta y unívoca, evitando hacer declaraciones 
genéricas o ambiguas que puedan llevar la confusión o la diferentes 
interpretaciones sobre los compromisos asumidos por el 

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

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.editorialplazamayor.com/images/como_redactar.jpg&imgrefurl=http://www.editorialplazamayor.com/obras/como_redactar_correctamente.htm&usg=__p5p-_7A9qfGhq6u-96-iT8-ardY=&h=573&w=400&sz=46&hl=es&start=3&um=1&tbnid=RIRQgON4kH5mAM:&tbnh=134&tbnw=94&prev=/images%3Fq%3Dredactar%26hl%3Des%26rls%3DWZPA,WZPA:2007-46,WZPA:en%26sa%3DN%26um%3D1


Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Redacción do documento matriz da CS

DOCUMENTO 5: 

Documento matriz para la publicación de la CS
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):
-
-

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

DOCUMENTO MATRIZ
INFORMACIÓN DE CARÁCTER GENERAL:
Centro Educativo:
Tipo: 
Denominación: 
Responsable: 
Dirección: 
Horario de atención al usuario (de secretaría, de Centro, de jefatura de 
estudios, de atención a padres/madres etc.):
Teléfonos, fax, correo electrónico: 
Página web: 
Misión del Servicio:
Visión del servicio:
Valores del servicio:
Servicios que se prestan:
Finalidad de la tramitación:
Normativa reguladora:
Formas de participación de los grupos de interés:
Sistema de quejas y sugestiones:
Otros datos de interés (derechos y deberes de los grupos de interés):
COMPROMISOS DE CALIDAD:
Compromisos de calidad:
Indicadores para el seguimento y la evaluación:
Sistemas que aseguren la calidad, la protección del medio ambiente o la 
seguridad e higiene:
INFORMACIÓN DE CARÁCTER COMPLEMENTARIO:
Dirección postal, telefónico y telemático de todas las 
oficinas/departamentos/pabellones donde se prestan cada uno de los 
servicios (forma de acceso, medios de transporte…):
Dirección postal, telefónico y telemático de la unidad responsable de la 
Carta de Servicios:
Otros datos de interés sobre los servicios prestados: 
Fecha  y firma de la persona responsable de la unidad:
Nombre[1] y puesto que ocupa cada uno de los miembros del equipo de 
trabajo para la elaboración de la Carta: 
[1] En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Redacción del documento matriz

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5   Guía

Documento 6

Documento 7

Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA 

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- Elabora EL DOCUMENTO MATRIZ del Servicio para enviar a la Unidad de calidad 
de tu Universidad

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

ESTA ACTIVIDAD LA ACABAREMOS EN EL SERVICIO

5. Compromisos e proyectos de mejora
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DOCUMENTO 6



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7

Documento 8

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa

6. Campaña de comunicación

El equipo de trabajo diseñará: 

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

- una propuesta de campaña de comunicación externa

-El plan de comunicación determinará los momentos y los medios de 
comunicación, que pueden ser formales o informales, orales o escritos 

- Cada servicio empleará las vías que considere oportunas: cartas del 
equipo directivo, boletines internos, reuniones, notas internas 

- Con esta actividad concluye la elaboración de la CS, si bien el equipo de 
trabajo no se disolverá, ya que tiene que realizar las funciones de 
seguimiento, actualización y mejora



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7

Documento 8

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa

El equipo de trabajo diseñará: 

- un plan de comunicación interna dirigido a la comunidad 
educativa sobre los contenidos de la CS con el fin de ser aceptados por 
todos/las a cara descubierta a lograr su implicación en su desarrollo 

- una propuesta de campaña de comunicación externa 

-El plan de comunicación determinará los momentos y los medios de 
comunicación, que pueden ser formales o informales, orales o escritos 

- Cada servicio empleará las vías que considere oportunas: cartas del 
equipo directivo, boletines internos, reuniones, notas internas 

- Con esta actividad concluye la elaboración de la CS, si bien el equipo de 
trabajo no se disolverá, ya que tiene que realizar las funciones de 
seguimiento, actualización y mejora
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7

Documento 8

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa

El equipo de trabajo diseñará: 

- un plan de comunicación interna dirigido a la comunidad 
educativa sobre los contenidos de la CS con el fin de ser aceptados por 
todos/las a cara descubierta a lograr su implicación en su desarrollo 

- una propuesta de campaña de comunicación externa 

-El plan de comunicación determinará los momentos y los medios de 
comunicación, que pueden ser formales o informales, orales o escritos

- Cada servicio empleará las vías que considere oportunas: cartas del 
equipo directivo, boletines internos, reuniones, notas internas 

- Con esta actividad concluye la elaboración de la CS, si bien el equipo de 
trabajo no se disolverá, ya que tiene que realizar las funciones de 
seguimiento, actualización y mejora



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7

Documento 8

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa

El equipo de trabajo diseñará: 

- un plan de comunicación interna dirigido a la comunidad 
educativa sobre los contenidos de la CS con el fin de ser aceptados por 
todos/las a cara descubierta a lograr su implicación en su desarrollo 

- una propuesta de campaña de comunicación externa 

-El plan de comunicación determinará los momentos y los medios de 
comunicación, que pueden ser formales o informales, orales o escritos

- Cada servicio empleará las vías que considere oportunas: cartas del 
equipo directivo, boletines internos, reuniones, notas internas 

- CON ESTA ACTIVIDAD CONCLUYE LA ELABORACIÓN DE LA CS, 
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7

Documento 8

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa
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Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7

Documento 8

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7
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Propuesta de campaña de comunicación interna y externa
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Propuesta de campaña de comunicación interna y externa
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Documento 4

Documento 5

Documento 6    Guía

Documento 7

Documento 8

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa

si bien el equipo de trabajo no se disolverá, ya que tiene que realizar 
las funciones de seguimiento, actualización y mejora
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DOCUMENTO 6: 

Propuesta de campaña de comunicación
interna y externa
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):
-
-

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

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6    Protocolo

Documento 7

Documento 8

Plano de comunicación interna:

Difusión externa da Carta de Servizos (revisión número..............):

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6  Protocolo

Documento 7

Documento 8

Vayamos al DOCUMENTO  4  DE LA GUÍA 

1.- MANTENEMOS LOS GRUPOS DE TRABAJO

2.- Elabora UN PLAN DE COMUNICACIÓN INTERNA Y EXTERNA DE LA CARTA DE 
SERVICIOS

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

Tenemos 20 minutos    

Vamos a intentar acabar esta actividad
En todo caso, la unidad deberá atender a esto

5. Compromisos e proyectos de mejora

¿NO HABÍAMOS ACABADO?

Propuesta de campaña de comunicación interna y externa
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DOCUMENTO 7
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6 

Documento 7    Guía

Documento 8

Encuesta de autoevaluación

- A la hora de presentar el documento-matriz, cada miembro del equipo de trabajo 
realizará una autoevaluación sobre aspectos tales cómo: 

- funcionamiento del equipo de trabajo 
- resultados que se obtuvieron 
- representación de los grupos de interés afectados 
- colaboración con otros Servicios

- Los resultados servirán para analizar las posibles mejoras que se deben emprender en la dinámica de los 
equipos de trabajo 

- La persona que coordine el equipo, se encargará de la distribución y de la recogida de los informes la 
distribución y de la recogida de los informes
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5

Documento 6 

Documento 7    Guía

Documento 8

Encuesta de autoavaliación

- A la hora de presentar el documento-matriz, cada miembro del equipo de trabajo realizará una 
autoevaluación sobre aspectos tales cómo: 

- funcionamiento del equipo de trabajo 
- resultados que se obtuvieron 
- representación de los grupos de interés afectados 
- colaboración con otros Servicios

- Los resultados servirán para analizar las posibles mejoras que se deben emprender 
en la dinámica de los equipos de trabajo 

- La persona que coordine el equipo, se encargará de la distribución y de la recogida 
de los informes la distribución y de la recogida de los informes
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4

Documento 5 

Documento 6

Documento 7    Protocolo

Documento 8

Encuesta de autoevaluación

DOCUMENTO 7: 

Encuesta de autoevaluación
Órgano: Equipo de trabajo para la 

redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Nombre y apellidos

(esta encuesta es para responder individualmente)



DOCUMENTO 8
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Guía

Ficha para el seguimiento de la CS

1. Revisión continua

-El equipo de trabajo se reunirá trimestralmente para realizar la revisión continua del 
grado de cumplimiento de los compromisos que se publiquen en la CS

- se trata de comparar la situación real con la diseñada 
- esta confrontación se realizará midiendo el grado de cumplimiento de 

los indicadores y la identificación de las posibles desviaciones respeto de los 
estándares establecidos por el Servicio

- Por otro lado, anualmente, se hará un seguimiento de la satisfacción de los grupos de interés 
mediante encuestas 

-el equipo de mejora valorará la conveniencia de publicar los datos a través de sus memorias, 
informes específicos, página web, prensa etc. 
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Guía

Ficha para el seguimiento de la CS

1. Revisión continua

-El equipo de trabajo se reunirá trimestralmente para realizar la revisión continua del grado de 
cumplimiento de los compromisos que se publiquen en la CS

- se trata de comparar la situación real con la diseñada 
- esta confrontación se realizará midiendo el grado de cumplimiento de los 

indicadores y la identificación de las posibles desviaciones respeto de los estándares 
establecidos por el Servicio 

- Por otro lado, anualmente, se hará un seguimiento de la satisfacción de los grupos 
de interés mediante encuestas 

-el equipo de mejora valorará la conveniencia de publicar los datos a través de sus 
memorias, informes específicos, página web, prensa etc. (RENDICIÓN DE CUENTAS)
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Guía

Ficha para el seguimiento de la CS

2. Programas de mejora 

- El sistema de implantación de las CS debe incluir una fase de puesta en marcha 
de un plan de mejora, de los indicadores 

- El equipo de trabajo relacionará los estándares que no se están cumpliendo e indicará, si 
fuere conveniente, sus causas y, en aquellos casos, las posibles soluciones para resolverlos 

- De requerirse, se podrán constituir otros equipos de trabajo para analizar las causas de los 
problemas e implantar los posibles proyectos de mejora 
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Guía

Ficha para el seguimiento de la CS

2. Programas de mejora 

- El sistema de implantación de las CS debe incluir una fase de puesta en marcha de un plan 
de mejora, de los indicadores 

- El equipo de trabajo relacionará los estándares que no se están cumpliendo e 
indicará, si fuere conveniente, sus causas y, en aquellos casos, las posibles 
soluciones para resolverlos 

- De requerirse, se podrán constituir otros equipos de trabajo para analizar las causas de los 
problemas e implantar los posibles proyectos de mejora 
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Guía

Ficha para el seguimiento de la CS

2. Programas de mejora 

- El sistema de implantación de las CS debe incluir una fase de puesta en marcha de un plan 
de mejora, de los indicadores 

- El equipo de trabajo relacionará los estándares que no se están cumpliendo e indicará, si 
fuere conveniente, sus causas y, en aquellos casos, las posibles soluciones para resolverlos 

- De requerirse, se podrán constituir otros equipos de trabajo para analizar las 
causas de los problemas e implantar los posibles proyectos de mejora 
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Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Guía

Ficha para el seguimiento de la CS

3. Actualización de las CS 

- La CS pretende la mejora continua y se debe actualizar periódicamente, reflejando 
los compromisos, fruto de una mayor adecuación de los estándares a las demandas 
de los grupos de interés 

- La CS se actualizará anualmente, como mínimo, debido a cuestiones propias 

- del control de la gestión 
- del contorno social 
- del contorno administrativo 
- de los recursos humanos y materiales 
- de innovación tecnológica 
- o de cualquiera otra causa o circunstancia que obligue a su revisión



Calidad en los Servicios. Implantación de la Carta de Servicios

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Guía

Ficha para el seguimiento de la CS

3. Actualización de las CS 

- La CS pretende la mejora continua y se debe actualizar periódicamente, reflejando los 
compromisos, fruto de una mayor adecuación de los estándares a las demandas de los grupos de 
interés 

- La CS se actualizará anualmente, como mínimo, debido a cuestiones propias 

- del control de la gestión 
- del contorno social 
- del contorno administrativo 
- de los recursos humanos y materiales 
- de innovación tecnológica 
- o de cualquiera otra causa o circunstancia que obligue a su revisión
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Redacción do documento matriz da CS

DOCUMENTO 8: 

Ficha para o seguimiento de la CS
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la CS.
Servicio: 
Tipo: 
Denominación: 
Fecha: 
Hora de inicio y finalización:
Asistentes[1] (nombre y apellidos, puesto que ocupa):
-
-

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

Documento 1

Documento 2 

Documento 3

Documento 4 

Documento 5

Documento 6

Documento 7

Documento 8    Protocolo
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-La CS se publicará en formato tríptico y en la página 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 pondrán la disposición de los grupos de interés en sus dependencias y 
en los correspondientes puntos de información del servicio 

- Para la difusión de la existencia de la CS se tendrán en cuenta los diferentes 
canales de comunicación, tanto propios cómo externos: página web, radio, prensa 
local...

PUBLICACIÓN, DISTRIBUCIÓN Y DIFUSIÓN
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-A MODO DE CONCLUSIÓN

PUBLICACIÓN, DISTRIBUCIÓN Y DIFUSIÓN
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Las Gestión por compromisos tiene los siguientes objetivos

Hacer trasparentes para nuestros usuarios cómo prestamos nuestros 
servicios

Incorporar la voz del usuario en nuestra gestión

Cuestionar nuestras formas de hacer las cosas

Propiciar la implicación y liderazgo (jefes de servicios, vicerrectores, 
gerente, Rector)

Fomentar la participación, motivación, implicación de los 
trabajadores/as

Establecer alianzas con los usuarios, comprometernos ofrecer  
servicios de calidad y garantizar una servicio moderno de acuerdo a 
nuestra sociedad.

GESTIÓN POR COMPROMISOS

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - 
Gestión por 
compromisos 
- Carta de compromisos                     
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/portadilla_carta.jpg&imgrefurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/carta.htm&h=1554&w=2028&sz=179&hl=es&start=2&um=1&usg=__tW8JXeRGIC5E16K8-s2q4QOMb4c=&tbnid=PbQYtq1Nwp5L0M:&tbnh=115&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DCARTA%2BDE%2BCOMPROMISOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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Las Gestión por compromisos tiene los siguientes objetivos 
(acordes al modelo EFQM)

1. Hacer trasparentes, para nuestros usuarios, cómo prestamos 
nuestros servicios (1c)

2. Incorporar la voz del usuario en nuestra gestión (1c)

3. Cuestionar nuestras formas de hacer las cosas (1e)

4. Propiciar la implicación y liderazgo (jefes de servicios, 
vicerrectores, gerente, Rector)  (1b, 1e)                       

5. Fomentar la participación, motivación, implicación de los 
trabajadores/as (1d)                                            

6. Establecer alianzas con los usuarios (1c, 4a), comprometernos 
ofrecer servicios de calidad y garantizar un servicio moderno de 
acuerdo a nuestra sociedad (1b)

GESTIÓN POR COMPROMISOS

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - 
Gestión por 
compromisos 
- Carta de compromisos                     
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/portadilla_carta.jpg&imgrefurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/carta.htm&h=1554&w=2028&sz=179&hl=es&start=2&um=1&usg=__tW8JXeRGIC5E16K8-s2q4QOMb4c=&tbnid=PbQYtq1Nwp5L0M:&tbnh=115&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DCARTA%2BDE%2BCOMPROMISOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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La suma de un tener 
sistema de trabajo que 

permita hacer sostenible el 
cumplimiento

+

Sistema de trabajo 
documentado

= ?

GESTIÓN POR COMPROMISOS

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - 
Gestión por 
compromisos 
- Carta de compromisos                     
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación
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CARTA DE COMPROMISOS

Un Sistema para gestionar una Carta de Compromisos 
debería:

1. Integrar la Carta en la Gestión de la Universidad

2. Estar en sintonía con el modelo de Gestión por procesos

3. Asumir los principios de excelencia:
1. Orientación hacia los resultados

2. Orientación al cliente

3. Liderazgo y coherencia en los objetivos

4. Gestión por procesos y hechos

5. Desarrollo e implicación de las personas

6. Aprendizaje, Innovación & mejora continua

7. Desarrollo de las alianzas

8. Responsabilidad social

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - - 
- Gestión por compromisos                     
- Carta de compromisos 
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/portadilla_carta.jpg&imgrefurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/carta.htm&h=1554&w=2028&sz=179&hl=es&start=2&um=1&usg=__tW8JXeRGIC5E16K8-s2q4QOMb4c=&tbnid=PbQYtq1Nwp5L0M:&tbnh=115&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DCARTA%2BDE%2BCOMPROMISOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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Un Sistema para gestionar una Carta de Compromisos debería:

1. Integrar la Carta en la Gestión de la Universidad

2. Estar en sintonía con el modelo de Gestión por procesos

3. Asumir los principios de excelencia (Que son la base del modelo EFQM):
1. Orientación hacia los resultados

2. Orientación al cliente

3. Liderazgo y coherencia en los objetivos

4. Gestión por procesos y hechos

5. Desarrollo e implicación de las personas

6. Aprendizaje, Innovación & mejora continua

7. Desarrollo de las alianzas

8. Responsabilidad social

CARTA DE COMPROMISOS

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - - 
- Gestión por compromisos                     
- Carta de compromisos 
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/portadilla_carta.jpg&imgrefurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/carta.htm&h=1554&w=2028&sz=179&hl=es&start=2&um=1&usg=__tW8JXeRGIC5E16K8-s2q4QOMb4c=&tbnid=PbQYtq1Nwp5L0M:&tbnh=115&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DCARTA%2BDE%2BCOMPROMISOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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Un Sistema para gestionar una Carta de Compromisos debería:

4. Asegurar el cumplimiento de los estándares que se reflejen 
en la carta de compromisos:

• Definición de estándares que se reflejarán en la carta

• Definición de los estándares de manera fiel, objetiva y medible

• Monitorización de los estándares y seguimiento de su grado de 
cumplimiento

CARTA DE COMPROMISOS

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - - 
- Gestión por compromisos                     
- Carta de compromisos 
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/portadilla_carta.jpg&imgrefurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/carta.htm&h=1554&w=2028&sz=179&hl=es&start=2&um=1&usg=__tW8JXeRGIC5E16K8-s2q4QOMb4c=&tbnid=PbQYtq1Nwp5L0M:&tbnh=115&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DCARTA%2BDE%2BCOMPROMISOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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Todos estos elementos de gestión de la mejora continua y de la 
calidad son susceptibles de EVALUACIÓN,

y si esta evaluación la HOMOLOGAMOS

obtenemos una

CERTIFICACIÓN

CARTA DE COMPROMISOS

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - - 
- Gestión por compromisos                     
- Carta de compromisos 
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/portadilla_carta.jpg&imgrefurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/carta.htm&h=1554&w=2028&sz=179&hl=es&start=2&um=1&usg=__tW8JXeRGIC5E16K8-s2q4QOMb4c=&tbnid=PbQYtq1Nwp5L0M:&tbnh=115&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DCARTA%2BDE%2BCOMPROMISOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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CARTA DE COMPROMISOS

Cartas de servicios 
= 

Compromiso de calidad 
= 

Carta de compromisos

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - - 
- Gestión por compromisos                     
- Carta de compromisos 
- Certificación                     - 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/portadilla_carta.jpg&imgrefurl=http://www.pnte.cfnavarra.es/valledelebro/carta_compromisos/carta.htm&h=1554&w=2028&sz=179&hl=es&start=2&um=1&usg=__tW8JXeRGIC5E16K8-s2q4QOMb4c=&tbnid=PbQYtq1Nwp5L0M:&tbnh=115&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DCARTA%2BDE%2BCOMPROMISOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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CARTAS CERTIFICADAS

CERTIFICACIÓN DE LAS CARTAS

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - - 
- Gestión por compromisos                     
- Carta de compromisos                     
- Certificación 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.marsinvites.com/productos/lacre/sellos_de_linea_600.jpg&imgrefurl=http://www.marsinvites.com/productos/lacre/sellosparalacre.htm&h=900&w=600&sz=53&hl=es&start=18&um=1&usg=__PJxQgXp5KmatkKGqeNOToIRbSCg=&tbnid=2RdVntmdHTxJKM:&tbnh=146&tbnw=97&prev=/images%3Fq%3DSELLOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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CERTIFICACIÓN DE LAS CARTAS

Las Cartas de Servicios se han convertido en una de las 
herramientas más utilizadas tanto por las 
Administraciones Públicas como por las empresas para 
comunicar a los usuarios los servicios que prestan y los 
compromisos que asumen en su prestación.

LAS CARTAS DE 
SERVICIOS
-¿Qué son?
- Objetivos                    - - - 
- Referentes                    - - 
- Características                     
- Contenidos                     - 
- Presentación                     
- Evolución                     - - - 
- Gestión por compromisos                     
- Carta de compromisos                     
- Certificación 
- Problemáticas de 
implantación

http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.marsinvites.com/productos/lacre/sellos_de_linea_600.jpg&imgrefurl=http://www.marsinvites.com/productos/lacre/sellosparalacre.htm&h=900&w=600&sz=53&hl=es&start=18&um=1&usg=__PJxQgXp5KmatkKGqeNOToIRbSCg=&tbnid=2RdVntmdHTxJKM:&tbnh=146&tbnw=97&prev=/images%3Fq%3DSELLOS%26um%3D1%26hl%3Des%26rlz%3D1T4SUNA_esES218ES219%26sa%3DN
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EJEMPLOS

Escuela de Educación Infantil 
ZALEO (Madrid)
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EJEMPLOS

Colegio Público
VUELO MADRID-MANILA 

(Logroño)
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EJEMPLOS

Colegio de Educación Infantil e Primaria
JUAN ZARAGÜETA 

(Madrid)
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CERTIFICACIÓN DE LAS CARTAS

BURGOS
http://www.ubu.es/biblioteca/noticias/Carta_servicios_v2.pdf

http://www.ubu.es/servicios/gesacademica/CartaSGA.doc
http://www.sic.ubu.es/cau/carta_servicios_index.htm

CADIZ
www.uca.es/web/servicios/eva_calidad/cartas _servicios

CARLOS III
http://www.uc3m.es/uc3m/serv/BIB/GRAL/FUEPS/Cartadeservicios.html

CASTILLA LA MANCHA
http/: www.uclm.es/archivo/paginas/difusion7.asp

CANTABRIA
http://www.unican.es/WebUC/Unidades/Gestion_Academica/Carta+de+Servi

cios.htm
FANCISCO DE VITORIA

http:/www.ufv.es/vuniversitria.aspx?sec=351
JAEN

http://www.ujaen.es/serv/biblio/carta_servicios.pdf
MIGUEL HERNÁNDEZ

http:/cartaservicios.umh.es/menu/main_flash.asp?=COD_SERV=92
MÁLAGA

http:/www.uma.es/secretariageneral/normativa/propia/dosposiciones/pro/
MURCIA

http://www.um.es/biblioteca/doc/pdf/carta_servicios.pdf
PALMAS DE GRAN CANARIA

http://biblioteca.ulpgc.es/fichdes/CartaServicios.shtml
JAUME I

http://www.uji.es/bin/cd/carta/csbibli0505c.pdf
GRANADA

http://www.ugr.es/~biblio/servicios/carta_servicios.htm

http://www.sic.ubu.es/cau/carta_servicios_index.htm
http://www.uc3m.es/uc3m/serv/BIB/GRAL/FUEPS/Cartadeservicios.html
http://www.ujaen.es/serv/biblio/carta_servicios.pdf
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Implantación de Cartas de Servicios

http://www.udc.es/principal/ga/presentacion.asp
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