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mejora de la Calidad de los Servicios

— Cartas de Servicio

— Mapas de Procesos

— Analisis de los procesos claves

— Certificaciones 1SO 9001 y 14001
— Estudios de Satisfaccion

— Complemento de Productividad

— Evaluacion EFQM



Cartas de Servicios

Objetivo de las Cartas de Servicios

— Universidad: “Informar y comunicar a la Comunidad

Universidad Universitaria y a la sociedad, en general, sobre
los servicios que tiene encomendados, las condiciones en que
se prestan, los derechos de los usuarios con relacion a los
servicios y compromisos de calidad que asume en relacion a

su prestacion”.

— Servicios: “Mejorar la calidad de sus servicios”
e Obtener compromisos de las Unidades con sus

clientes/usuarios
e Obtener indicadores de satisfaccion de los

clientes/usuarios



Cartas de Servicios

Estructura de las Cartas de Servicios

Identificacion del Servicio
Mision

Funciones

Compromisos de Calidad
Indicadores

Derecho de los usuarios

La Carta de Servicios es un documento dinamico,
que debe ser revisada, al menos, una vez al aho.
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Cartas de Servicios de la UCA

Unidades con Cartas de Servicios (l)

Unidad Fecha Aprobacion
Area de Personal 21 Julio 2006
Area de Deportes 21 Julio 2006
Biblioteca 21 Julio 2006
Unidad de Evaluacion y Calidad 21 Julio 2006
Area de Informatica 18 Julio 2007
Area de Infraestructuras 18 Julio 2007
Gabinete de Auditoria y Control Interno 18 Julio 2007
Servicio de Extension Universitaria 18 Julio 2007
Servicio de Prevencion de la UCA 18 Julio 2007
Servicio de Publicaciones 24 Julio 2007

Consejo de Direccion




Universidad
W UCA |yt

Cartas de Servicios de la UCA

Unidades con Cartas de Servicios (lI)

Unidad

Fecha Aprobacion

Area de Economia

19 Febrero 2009

Oficina de Relaciones Internacionales

19 Febrero 2009

Area de Atencion al Alumnado

19 Febrero 2009

Servicio de Experimentacion y Produccion Animal

19 Febrero 2009

Servicio Central de Ciencia y Tecnologia

19 Febrero 2009

Servicio de Investigacion

19 Febrero 2009

Oficina de Transferencia de Resultados de Investigacion

19 Febrero 2009

Oficina de Coordinacidon de Posgrado (Doctorado)

19 Febrero 2009

Comision Ejecutiva del Sistema de Garantia de Calidad
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Cartas de Servicios de la UCA

Unidades en proceso de elaboracion de sus

Cartas de Servicios

Unidad

Situacion

Administraciones de Campus (4)

Fase final

Gabinete de comunicacion

Fase elaboracion

Planta de Cultivos Marinos (Carta certifica AENOR)

Fase adaptacion

Gabinete Rector Fase inicial
Gabinete Ordenaciéon Académica Fase inicial
Secretaria General + Gabinete Juridico + Registro Fase inicial
Servicio de Embarcaciones Fase inicial

La elaboracion de la Carta de Servicios es uno de los requisitos para
acceder al tercer nivel del Complemento de Productividad
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Difusion de las Cartas de Servicios

Expositores y
tablones en

centros y otras ‘—‘

unidades

Folletos en

mostradores O
de atencién al

publico

Enlace directo O M M M) M M M M
enlawebdela ~ N A4 N\ —/ —/ /
Unidad

D
D

Alojada en la ) = ~ 2 ) ~ ~ ~ Q

web de calidad \_/ N N _/ _/ N N\ N

Auditoria Biblioteca Calidad Deportes Ext. Universitaria Informdtica Infraestructuras Personal Prevencion Publicaciones

Fuente: Memoria 2008 de Inspeccidon General de Servicios



Cartas de Servicios de la UCA

Revision de la Carta de Servicios

La Comision Ejecutiva del Sistema de Garantia de Calidad,
reunida el 19 de febrero de 2009, senaldé que todas las
unidades que disponen ya de Carta de Servicios deben
proceder a su revision y actualizacion durante el presente

ano 2009
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l. Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

— Resultados del Seguimiento realizado por la Inspeccion
General de Servicios

Il. Indicadores de la Carta de Servicios y su
seguimiento
— Definicion de los indicadores

— Revision y Seguimiento de los indicadores de las Cartas de
Servicios de la UCA
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Analisis de las Cartas de Servicios de la UCA

l. Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

En 2008 la Inspeccion General de Servicios realizo el seguimiento

de las Cartas de Servicios de la UCA:

e Metodologia:
-Contacto y entrevista con los responsables de los servicios.
-Administracion de dos Modelos de cuestionarios dirigidos a
las unidades y al personal de los servicios (sondeo).

eLos resultados se encuentran publicados en la Memoria 2008 de

la IGS: http://www.uca.es/web/organizacion/inspeccion/MIGS08
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Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Revision de Compromisos y Seguimiento Indicadores

Publicaciones Y (N

Prevencion

Personal

Infraestructuras

Informatica

Ext. Universitaria

Deportes

Calidad

Biblioteca

Auditoria

[ Revisién compromisos H Seguimiento indicadores E Cumplimiento objetivos

Cuestionario al Responsable
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Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Revision de Compromisos y Seguimiento Indicadores

e Un 70% de las Unidades han revisado sus compromisos
e Un 60% de las Unidades han realizado el seguimiento de los

indicadores.
e Un 40% igualan o superan estandares de calidad establecidos

servicios

El resto unidades no aportan datos o manifiestan no haber podido
abordar este trabajo. Todas unidades tienen como objetivo la revision

y seguimiento de la Carta de Servicios

Cuestionario al Responsable
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Analisis de las Cartas de Servicios de la UCA

Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Necesidad de Modificar la Carta de Servicios y qué aspectos

Indicadores . . . . . . .
¢Qué es necesario Compromisos . . . . . . .
modificar? Funciones . . .
Mision .

Auditoria Calidad Ext. Universitaria Informatica Infraestructuras Personal Prevencion Publicaciones Biblioteca Deportes
. ) \ J
V Y
Si NO

¢Resulta necesario modificar la Carta de Servicios?

Cuestionario al Responsable
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Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Necesidad de Modificar la Carta de Servicios y qué aspectos

e Un 70% de los responsables de Cartas de Servicios modificaria los

indicadores
eUn 70% de los responsables de Cartas de Servicios modificaria los

compromisos
eUn 30% de los responsables de Cartas de Servicios modificaria las

funciones
eUn 10% de los responsables de Cartas de Servicios modificaria la

mision
Modificarian indicadores y/o compromisos para reflejar de forma mas

veraz el nivel de calidad de los servicios ofertados, aprovechando la
oportunidad que ofrece la elaboracion del mapa de procesos.

Cuestionario al Responsable
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Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Participacion en la elaboracion o seguimiento de la Carta de Servicios y Grado

de Conocimiento de su contenido.

B Conocimiento dptimo-alto B Grado de conocimiento alto
B Conocimiento suficiente BE Grado de conocimiento medio

OConocimiento escaso-nulo OGrado de conocimiento bajo

Participacién en Participacién en No participa
Participacién en Participacion en No participa Elaboracién y Elaboracién o
Elaboraciéony Elaboraciéon o Seguimiento Seguimiento
Seguimiento Seguimiento

Conocimiento Declarado Conocimiento Demostrado

Cuestionario al personal de la Unidad
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Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Participacion en la elaboracion o seguimiento de la Carta de Servicios y Grado

de Conocimiento de su contenido.

Si ha habido participacion en la elaboracion y seguimiento de la
Carta de Servicios se observa mayor grado de conocimiento

declarado y demostrado
*Si ha habido participacion en la elaboracion de la Carta o en su
seguimiento se observa mayor conocimiento declarado que

demostrado
eEntre Las personas de la unidad que no han participado en su

elaboracion se observa menor conocimiento.

Cuestionario al personal de la Unidad
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| Analisis de las Cartas de Servicios de la UCA

Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Conocimiento y utilidad de la Carta de Servicios para los usuarios

[ Grado de utilidad

B Grado de conocimiento

NS/NC

Inutil

Poco util

Medio util

Muy util

Un alto porcentaje opina que la Carta de
Servicios es muy util para los usuarios, pero no
conocen su contenido

Imprescindible

Cuestionario al personal de la Unidad
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Resultados Seguimiento de las Cartas de Servicio 2008

Utilidad de la Carta de Servicios para la Unidad y los ususarios

M Utilidad para la Unidad

Poco util M Utilidad para el usuario

Medio util

Muy util

Imprescindible

*Mas util para el usuario que para la unidad.
No perciben, de forma clara, la Carta de
Servicios como una oportunidad de mejora
de la unidad

Cuestionarios a los Responsables y al Personal de la Unidad
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Il. Indicadores de las Cartas de Servicio y su seguimiento

Indicador: Expresa el resultado o eficacia de uno o mas procesos
de la unidad administrativa. Este resultado es fruto de las acciones
realizadas por la unidad.

Datos: Es |la informacidon que reside en las bases de datos de las
unidades administrativas generada por sus procesos. Estos datos
pueden servir para el calculo de indicadores o ser por si mismo un
indicador de resultado o eficacia. Estos datos pueden ser o no el
resultado de las acciones de las unidades administrativas. El dato
es la unidad susceptible de ser auditada con relaciéon a los
resultados de los procesos.
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Definicion de los Indicadores de las Cartas de Servicio

Contenido de la Ficha del Indicador

Codigo; Nombre; Periodo y Fecha actualizacion;
Descripcion; Calculo; Nivel desagregacion; Fuente;
Método de Comprobacion / Evidencia; Grado de
Fiabilidad; Historicos; Unidad generadora; Responsable;
Version y Fecha
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Definicion de los Indicadores de las Cartas de Servicio

Contenido de la Ficha del Indicador

Descripcion: Una descripcion breve del significado del indicador
conteniendo todas aquellas reflexiones que sean necesarias para
comprender correctamente su significado.

Calculo: Algoritmo de calculo. Debe expresarse con precision para

gue no existan dudas sobre como es obtenido.
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Definicion de los Indicadores de las Cartas de Servicio

Contenido de la Ficha del Indicador
Ejemplo Indicador: Grado de Satisfaccion de los usuarios

Descripcion: Grado de Satisfaccion global de los usuarios con los
servicios prestados por la unidad, obtenido mediante un
cuestionario elaborado a tal efecto. La escala de medida esde 1 a 5,
dénde 1 representa el minimo grado de satisfaccion y 5 el maximo.

Calculo: Promedio de las respuestas de los usuarios a todos los
items del cuestionario de Satisfaccion con la servicios prestados por
la Unidad.
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Definicion de los Indicadores de las Cartas de Servicio

Recomendaciones

e La descripcion de la ficha debe responder fielmente al
indicador (descripcion, forma de calculo, fuente vy
evidencias).

* Los indicadores de la carta de servicios deben responder a
los compromisos de calidad. Al menos un indicador por
compromiso. Se recomienda no utilizar un numero excesivo
de indicadores.

* Mejor un indicador cuantitativo cuyos matices nos permiten
valorar la mejora (evitar indicadores SI/NO).
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Definicion de los Indicadores de las Cartas de Servicio

Recomendaciones

e Evitar definir indicadores complejos que dificulten su
interpretacion y, por tanto, la valoracion del resultado o
eficacia de un proceso.

e Evitar fijar objetivos en la definicion del indicador. El
indicador sirve para valorar el objetivo o compromiso. (Ejem.
“Incremento, mejora de un 10%, alcanzar una valoracion”)

e Evitar utilizar niumeros absolutos para expresar el resultado
de un indicador. Si un indicador se relativiza aporta mayor
informacién (Ejem. Mejor un “Porcentaje de..”que un
“Numero de....”)
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Revision de los Indicadores de las Cartas de Servicios de la UCA

Tipo de indicadores empleados en las Cartas de Servicios

e Porcentajes de Cumplimiento de plazos de un proceso o
subproceso

e Porcentaje de ejecucion de la planificacion
* Grado de Satisfaccion de usuarios

e Desviacion de las fechas previstas para realizar una
accion

e NUmero de acciones realizadas
e Tiempo medio de respuesta

e Promedio de actividades
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Analisis de las Cartas de Servicios de la UCA

Revision de los Indicadores de las Cartas de Servicios de la UCA

Recomendaciones para la revision de los indicadores

e Los porcentajes, promedios, desviacion media, tiempo
medio de respuesta, etc. pueden ser una buena medida
de evolucidon de un objetivo o resultado de un proceso.

e Un indicador expresado como “Numero de acciones
realizadas” dificulta el seguimiento y analisis del
indicador, ya que por si mismo no aporta informacion
sobre el grado de consecucion de un proceso o
compromiso. Se recomienda, caso de ser posible, utilizar
porcentajes, por ejemplo “Numero de acciones realizadas
sobre planificadas”.
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Revision de los Indicadores de las Cartas de Servicios de la UCA

Recomendaciones para la revision de los indicadores

e Grado de Satisfaccion de los usuarios.

- Suelen valorarse mediante cuestionarios con
escalas tipo Likert (1 a 5).

- La mejor medida para observar la tendencia central
en el grado de satisfaccion es la mediana o la media.

- El resultado de la encuesta es por si mismo un
indicador, no es necesario introducir la comparacion
como parte del indicador.
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Seguimiento de los Indicadores de las Cartas de Servicios de la UCA

Publicacion del Seguimiento de indicadores de las Cartas
de Servicios de la UCA (aprobadas antes de 2009):

- El 90% de las Unidades con Carta de Servicios,
tiene el cuadro de seguimiento de indicadores
publicados en la Web.

- El 60% de las Unidades con Carta de Servicios,
tiene el cuadro de seguimiento de indicadores
publicados en la Web y actualizado el periodo
2008.
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Seguimiento de los Indicadores de las Cartas de Servicios de la UCA

Difusion y Seguimiento

e El seguimiento se realizara conforme a los periodos de referencia
establecidos en su definicion.

e La difusion permite dar cuenta de la mejora y cumplimiento de los
compromisos de calidad. Debe realizarse, preferentemente, con
caracter anual o curso académico, segun su naturaleza.

e Los indicadores cuyo periodo de calculo sea inferior a un afno, deben
ser registrados por las unidades para su evaluacion y correspondientes
medidas de mejora. La difusion del indicador deberia presentar el
calculo anual.



“Analisis de las Cartas de Servicios
de la Universidad de Cadiz”

Y/

Muchas gracias por su atencion UCA

Universidad
de Cadiz



