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JUSTIFICACION

La oferta de garantia de calidad por parte de los Servicios de la UCAV, que se mantenga y mejore con el tiempo y
que satisfaga las expectativas de todos los miembros de la Comunidad Universitaria, es una de las metas que se ha
planteado la Universidad con la implantacién del Sistema de Garantia de Calidad de la UCAV.

Por ello, dentro de este sistema integral de la UCAV, en el que se incluye la evaluacion y mejora de todos los
procesos de la Universidad Catolica de Avila, atendiendo a los mandatos de los Estatutos de la Universidad Catdlica
de Avila y a las actuaciones en que las universidades espafiolas estan inmersas fruto de nuestra incorporacion al
Espacio Europeo de Educacién Superior, se ha elaborado esta propuesta de Plan de Calidad de los Servicios
Universitarios en el que se incluyen diferentes acciones a realizar en los préximos afios, alguna de las cuales
procede de actuaciones anteriores y otras ya estan en periodo de rodaje.

Esta propuesta de la Comision de Garantia de Calidad y que se presentara a Consejo de Gobierno para su
aprobacion inicial, ha de servir como base principal al Plan de Calidad que debe implantarse dentro del proceso
PA06. Proceso para la gestion de los Servicios del Manual de Procesos (AUDIT) y establecera las distintas
actividades necesarias para garantizar la Calidad en los citados servicios. Tras su aprobacion se pretende iniciar las
actividades con el comienzo del curso 2009/10.

OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

En relacion con los objetivos se establecen las siguientes estrategias:

Objetivo 1: Incrementar la satisfaccion de los clientes, elevando el nivel de resultados en los servicios.

¢ E1 Establecer mecanismos periédicos de evaluacion de la prestacion de los servicios en relacién con las
expectativas y necesidades de los clientes. Valorar coste de los servicios estableciendo planes que mejoren la
eficiencia de los mismos.

¢ E2 Establecer compromisos de calidad con los clientes a través de las cartas de servicio.

Objetivo 2: Impulsar un cambio cultural hacia un nuevo estilo de gestion: la gestiéon por procesos.

¢ E3 Establecer la gestion por procesos

Objetivo 3: Implantar un sistema de Recursos Humanos que incremente la satisfaccion laboral y facilite la
consecucion de los objetivos del Plan.

¢ E4 Implementar sistemas que proporcionen coherencia interna entre los principales procesos de gestion del
personal de los servicios en relacién con los objetivos de la organizacion.
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& Eb Establecer sistemas para el reconocimiento y la percepcion de incentivos profesionales
¢ E6 Aumentar el grado de formacidn del personal de los servicios

Objetivo 4: Mejorar la comunicacién interna/externa, con apoyo de la administracion electrénica.

4 ET Implementar acciones dirigidas a la gestion y acceso a la informacién competencia de los Servicios con
ayuda de las nuevas tecnologias.

ACTUACIONES

Las actuaciones previstas en la presente propuesta se enmarcan en tres grandes lineas: Elaboracion de cartas de
servicio, diagndstico y desarrollo de un plan de mejoras de los diferentes servicios universitarios y documentacién de
los procesos clave que cada servicio universitario lleva a cabo.

0. Presentacion del Plan de Calidad de los Servicios

Se realizara una sesion de presentacion de la propuesta de Plan de Calidad de los Servicios Universitarios por parte
del Servicio de Promocién de la Calidad (PROCAL) una vez aprobado por la Comisién de Garantia de Calidad y el
Consejo de Gobierno.

PROCAL convocara al responsable de cada uno de los servicios de la UCAV, que podra ir acompafiado por otro
componente del mismo, si lo cree conveniente, para facilitar la comunicacion al resto de personas del servicio.

1. Elaboracién de cartas de servicios (CS).

Las cartas de servicios son documentos que constituyen el instrumento a través del cual los diferentes servicios de
la UCAV informan a sus grupos de interés, en general y a sus usuarios, en particular, sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion con aquellos y sobre los compromisos de calidad en
su prestacion.

En la “Guia para la elaboracion de las cartas de servicios” se establece el marco reglamentario para el contenido, la
elaboracion y gestion, la aprobacion y difusion y el seguimiento de las cartas de servicios. Las cartas de servicios,
una vez aprobadas seran publicadas en formato electronico.

Elaboracién completa:

Actualmente, ningln servicio de la UCAV tiene elaborada su carta de servicios, por lo que deberan elaborarse de
manera gradual hasta que todos tengan en funcionamiento su carta de servicios. En el mes de diciembre, el Servicio
de Calidad publicara una convocatoria para aquellos Servicios interesados en elaborar su carta. PROCAL sera la
unidad encargada del apoyo técnico y el asesoramiento a los servicios que se presenten a la convocatoria. La
primera convocatoria se publicara en el curso 2009/2010, de manera que al finalizar el curso 2014/2015 todos los
servicios, deberan haber elaborado su carta de servicios.

En la UCAV existen actualmente los siguientes Servicios, que deberan elaborar su carta, sin perjuicio de que
puedan ponerse en marcha otros nuevos servicios durante los cursos que abarca el presente plan de calidad:

Servicio de Promocion y Coordinacion de la investigacion (PROCOI)
Servicio de Promocién de la Calidad (PROCAL)

Biblioteca

Servicio de Promocion Institucional

Servicio de Publicaciones

Gabinete de comunicacién y Protocolo
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Negociado de becas

Servicio de Préacticas e Informacién para el Empleo (SEPIE)
Servicio de Atencidn al Estudiante (SAE)

Servicio de extension universitaria

Oficina de Transferencia de Resultados de Investigacion
Oficina de Convergencia Europea y Calidad (OCECAL)
Centro de Proceso de datos (CPD)

Servicio de Relaciones Internacionales

Centro Avanzado de Idiomas

Aula de Estudios Hispanicos

Servicio de Deportes

Defensor universitario

Pastoral universitaria y capellania

Actualizaciones:

Las Cartas de Servicios deberan ser actualizadas por la Unidad responsable de su seguimiento siempre que haya
modificaciones en los servicios prestados o por otras modificaciones sustanciales en los datos que contemplaran.

Se entiende por modificaciones sustanciales, entre otras, aquellas que afecten al contenido esencial de las Cartas.
Fundamentalmente en lo que se refiere a modificaciones normativas, asi como reestructuraciones organicas
sustantivas; introduccion de nuevos servicios 0 modalidades de prestacion de los mismos; mejora en la prestacion
de los servicios o por cualquier otra circunstancia que afecte de manera apreciable al funcionamiento del servicio.

Las nuevas Cartas de Servicios actualizadas deberan remitirse a la Comision de Garantia de Calidad para su
aprobacion y publicacion.

2. Elaboracion del Plan de Mejoras del servicio

Las Unidades que cuenten con Carta de Servicios aprobada y publicada realizaran un control continuo del grado de
cumplimiento de los compromisos declarados en la misma, a través de los indicadores establecidos al efecto, del
andlisis de las reclamaciones por incumplimiento de aquellos y de las evaluaciones de la satisfaccion de los
usuarios.

En los meses de septiembre, las Unidades elaboraran un informe detallado sobre la evaluacion de su Carta de
Servicio durante el curso anterior, analizando resultados e indicadores y explicando las medidas correctoras o
planes de mejora aplicables, que seran tenidos en cuenta para la actualizacién de los compromisos previstos en las
Cartas de Servicios. Ademas de esta informacion, cada servicio debera cumplimentar los indicadores de
seguimiento definidos en el Sistema de Garantia Interna de Calidad.

PROCAL debe recibir toda esta informacién del responsable de cada Servicio, para que la presente a la Comision
de Garantia de Calidad y proceda a su consideracion y analisis.

La Comisién de Garantia de Calidad de la Universidad Catdlica de Avila, con periodicidad anual o inferior ante
situaciones de cambio, y a la vista de las informaciones remitidas por los servicios, ha de realizar un Plan de
mejoras con las propuestas para subsanar las debilidades detectas. Estas propuestas se remiten al Vicerrectorado
para su estudio y remision al Consejo de Gobierno. Aprobadas las acciones correctoras se iniciaran los tramites
para su puesta en marcha.

El sistema de implantacion de las cartas de servicios debe incluir una fase de puesta en marcha del plan de mejora,
de los indicadores que no cumplan sus estandares. El equipo de trabajo que ha elaborado la carta de servicios,

Plan de Calidad de los Servicios - UCAV Pag. 3



Comision de Garantia de Calidad - UCAV

relacionara los estdndares que no se estdn cumpliendo e indicara sus causas y las posibles soluciones para
resolverlos.

3. Documentacion de los procesos clave del servicio

Una situacion que se repite en la mayoria de los servicios de nuestra universidad es la falta de manuales de
procedimiento, situacién que ha sido puesta de manifiesto en distintas evaluaciones.

Puesto que la existencia de documentacion de los principales procesos que cada servicios lleve a cabo, y que
ademas de ser conocidos por los interesados han sido identificados para el desarrollo de las cartas de servicios,
facilita la ejecucion de los mismos a la vez que permite medir su eficacia y propicia su revisidn y mejora, se plantea
esta accion, como continuacion de la elaboracion del Plan de Mejoras indicado en el apartado anterior.

Asi, una vez que cada servicio haya elaborado su Plan de Mejoras, llevara adelante la elaboracién de Manuales de
Procedimiento para los procesos que hayan sido identificados como clave.

PLAN DE ACCION
Se pueden distinguir las siguientes etapas:

- Identificacion y clasificacion de los procesos: Elaboracién del mapa de procesos del servicio

- Documentacién de procesos: Elaboracion por quienes los desarrollan habitualmente y aprobacion por
responsable del servicio

- Implantacion: Llevar a cabo lo que ha sido escrito (que debe coincidir con lo que se hace), comprobando la
generacion de registros (indicadores)

- Revision y mejora continua: Una vez implantados se revisaran conforme indique el propio proceso
procediendo a llevar a cabo las mejoras oportunas

PROCAL, previa a la etapa de documentacion, aportara un ejemplo de procedimiento y toda la formacién necesaria
para su elaboracion.

En consecuencia, al acabar el curso 20014/15 estarian documentados todos los procesos clave de los Servicios de
la UCAV, incluso algunos habrian sido implantados y en proceso de revisién y mejora continua.
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